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wci i cnw vunvacncn vorlaufigen Prufungsberichts (Formbiatt PCT/IPEA/416) 


Internationales Aktenzeichen 
PCT/DE97/01730 


Internationales Anmeldedatum (Tag/Monat/Jahr) 
13/08/1997 


Priority date (Tag/Monat/Jahr) 
30/08/1996 


Internationale Patentklassifikation (IPK) oder nationals Klassifikation und IPK 
H04M3/50 


Anmelder 

SIEMENS AKTIENGESELLSCHAFT et al. 



1 . Dieser international© vorlaufige Prufungsbericht wurde von der mit der internationalen vorlaufigen Pruf ung beauftragten 
Behorde erstellt und wird dem Anmelder gem a 6 Artikel 36 ubermittelt. 

2. Dieser BERICHT umfaBt insgesamt 4 Blatter einschlieGlich dieses Deckblatts. 

S AuGerdem liegen dem Bericht ANLAGEN bei; dabei handelt es sich urn Blatter mit Beschreibungen, Anspriichen und/oder 
Zeichnungen, die geandert wurden und diesem Bericht zugrunde liegen, und/oder Blatter mit vor dieser Behorde 
vorgenommenen Berichtigungen (siehe Regel 70.16 und Abschnitt 607 der Verwaltungsrichtlinien zum PCT). 

Diese Anlagen umfassen insgesamt 2 Blatter. 



3. Dieser Bericht enthalt Angaben zu folgenden Punkten: 



Grundlage des Berichts 



II 
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III 
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IV 
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V 




VI 
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VII 
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VIII 


□ 



Keine Erstellung eines Gutachtens uber Neuheit, erfinderische Tatigkeit und gewerbliche Anwendbarkert 
Mangelnde Einheitlichkeit der Erfindung 

Begrundete Feststellung nach Artikel 35(2) hinsichtlich der Neuheit, der erfinderischen Tatigkeit und 
der gewerblichen Anwendbarkert; Unterlagen und Erklarungen zur Stutzung dieser Feststellung 



Datum der Einreichung des Antrags 
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Datum der Fertigstellung dieses Berichts 

f9.11. 98 


Name und Postanschrift der mit der internationalen vorlaufigen 
Prufung beauftragten Behorde 
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D-80298 Munchen 
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Formbiatt PCT/IPEA/409 (Deckblatt) (Januar 1994) 



INTERNATIONALER VORLAUFIGER 
PRUFUNGSBERICHT 



Internationales Aktenzeichen PCT/DE97/01 730 



I. Grundlage des Berichts 

1 . Dieser Bericht wurde erstellt auf der Grundlage (Ersatzbiatter, die dem Anmeldeamt auf eine Aufforderung nach 
Artikel 14 hin vorgelegt wurden, gelten im Rahmen dieses Berichts als "ursprunglich eingereicht" und sind ihm 
nicht beigefugt, weil sie keine Anderungen enthalten.): 

Beschreibung, Seiten: 

1,3-17 ursprungliche Fassung 

2,2a eingegangen am 19/08/1998 mit Schreiben vom 18/08/1998 

Patentanspruche, Nr.: 

1-18 ursprungliche Fassung 

Zeichnungen, Blatter: 

1/2,2/2 ursprungliche Fassung 

2. Aufgrund der Anderungen sind folgende Unterlagen fortgefallen: 

□ Beschreibung, Seiten: 

□ Anspruche, Nr.: 

□ Zeichnungen, Blatt: 

3. □ Dieser Bericht ist ohne Berucksichtigung (von einigen) der Anderungen erstellt worden, da diese aus den 

angegebenen Grunden nach Auffassung der Behorde uber den Offenbarungsgehalt in der ursprunglich 
eingereichten Fassung hinausgehen (Regel 70.2(c)): 

4. Etwaige zusatzliche Bemerkungen: 
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V. Begrundete Feststellung nach Artikel 35(2) hinsichtlich der Neuheit, der erfinderischen Tatigkeit und der 
gewerbtichen Anwendbarkeit; Unterlagen und Erklarungen zur Stutzung dieser Feststellung 

1. Feststellung 

Neuheit (N) Ja: Anspruche 1-18 

Nein: Anspruche 

Erf inderische Tatigkeit (ET) Ja: Anspruche 1-18 

Nein: Anspruche 

Gewerbliche Anwendbarkeit (GA) Ja: Anspruche 1-18 

Nein: Anspruche 



2. Unterlagen und Erklarungen 
siehe Beiblatt 



Formblatt PCT/IPEA/409 (Felder I- VIII, Blatt2) (Januar 1994) 



INTERNATION ALER VORLAUFIGER Internationales Aktenzeichen PCT/DE97/01 730 
PRUFUNGSBERICHT - BEIBLATT 



Zu Punkt V.2 (begrundete Feststellunq nach Artikel 35(2) PCT) 

Der Anspruch 1 betrifft ein Verfahren zum Einbeziehen von Funktionen eines 
automatischen Anrufverteilungs-Systems (nachfolgend als ACD bezeichnet) in ein 
interaktives Sprachbeantwortungs-Systems (nachfolgend als IVR bezeichnet), wobei 
die IVR und ACD einerseits an eine Kommunikat ion system angeschlossen sind und 
andererseits direkt gekoppelt sind und das IVR durch ein Kommunikationsendgerat 
derart beeinfluBbar ist, daB von diesem eine Anfrage zur Reservierung eines 
verfugbaren Agenten bzw. Agenten-Kommunikationsendgerat an das ACD ubermittelt 
wird und danach das Kommunikationsendgerat an das reservierte Agenten- 
Kommunikationsendgerat umgekoppelt wird. 

Ein solches Verfahren, wodurch Verbindungen die ein Kommunikationsendgerat 
zu einem IVR aufgebaut hat, zu einem reservierten, freien Agenten- 
Kommunikationsendgerat umgekoppelt werden konnen, ist aus den verfugbaren 
Entgegenhaltungen nicht zu entnehmen und wird durch diese, weder einzeln noch in 
Kombination, auch nicht nahegelegt. 

In der genannten US-A-5 164 981 (Mitchell et al.) sind zwar Operatorterminals 
vorgesehen, jedoch sind diese nicht wie beim erfindungsgemaBen Verfahren an ein 
unabhangiges ACD angeschlossen. In der genannten Druckschrift von M. Stahl 
(Speech Technology, Oct/Nov. 1987) werden ankommende Anrufe zuerst an ein IVR 
geleitet und anschlieBend, falls erforderlich, an ein ACD weitergeleitet. 

Somit ist es aus keiner dieser Schriften bekannt, zwei vollig unabhangig 
voneinander wirkende Systeme, namlich ein ACD und ein IVR unabhangig voneinander 
an ein Kommunikationssystem bzw. an eine Vermittlungsanlage anzuschiieBen und 
diese zusatzlich direkt miteinander zu verbinden. 

Der Gegenstand des Anspruchs 1 ist folglich als neu und als erfinderisch 
anzusehen, Artikel 33(2), (3) PCT und ist ebenfalls gewerblich anwendbar. 

Die obigen Feststellungen gelten gleichermaBen fur den unabhangigen 
Anspruch 17, der die gleichen Merkmale - ausgedruckt in Anordnungsmerkmale - wie 
der Anspruch 1 enthalt, und auBerdem angibt, daB das IVR und das ACD iiber ein 
lokales Netzwerk (LAN) gekoppelt sind. 

Die abhangigen Anspruche 2 bis 16 und 18 beinhalten vorteilhafte 
Weiterbildungen der Gegenstande der Anspruche 1 bzw. 17 und erfullen somit 
ebenfalls die an sie zu stellenden Anforderungen bezuglich Neuheit, erfinderischer 
Tatigkeit und gewerblicher Anwendbarkeit. 



Formbiatt PCT/Beiblatt/409 (Biatt 1) (EPA-April 1997) 




stem geleitet unci in diesem wird ein a freies Agent en-Kommuni- 
kationsendgerat bestimmt. Das automatische Anruf verteilungs- 
System beeinflufit das Kommunikationssysteni anschlieflend in 
der Art, dafi der ankommende Anruf an das freie Agenten-Kommu- 
5 nikationsendgerat umgekoppelt wird. . ^ 

Bei Anrufen an ein interaktives Sprachbeantwortungs-Sys tern 
durch ein Kommunikationsendgerat des Kommunikationsnetzes 
treten aufgrund des eingeschrankten Sprachbeantwortungsum- 

10 fangs Situationen ein, bei denen ein rufendes Kommunikations- 
endgerat bzw. ein rufender Teilnehmer nicht die gewlinschte 
Information erhalt. In diesen Fallen ware es vorteilhaft, ei- 
ne Person, im weiteren als Agent bezeichnet, die die Informa- 
tionen bzw. Auskunft geben kann, in die jeweilige Verbindung 

15 einzubeziehen . 

Aus der US-A-5 164 981 ist ein interaktives Sprachbeantwor- 
tungs-System bekannt, daii sowohl mit einem Kommunikations- 
System als auch mit einer Datenvermittlung verbunden ist. An 
20 die Datenvermittlung sind Operatorterminals angeschlossen, an 
die mit Hilfe der Vermittlungseinrichtung eine Liste von Ver- 
bindungsinf ormationen iibermittelt wird, die beim Verbindungs- 
aufbau eines ankommenden Rufes durch das Sprachbeantwortungs- 
System ermittelt wurde . 

25 

In der Druckschrift von M.Stahl, „Dialogic' s AMX/81 Family of 
Audio Multiplexer Products", Speech Technology, MAN-MACHINE 
VOICE COMMUNICATIONS, 1987 ist eine Sys temkonf iguration of- 
fenbart, bei dem ein ankommender Ruf zuerst an ein Sprachbe- 

30 antwortungs-System ubermittelt wird. An dieses Sprachbeant- 

wortungs-System ist ein automatisches Anruf verteilungs-System 
angeschlossen, wobei dieses nicht mit einem Kommunikations- 
System verbunden ist- Die ankommenden Anruf e werden gegebe- 
nenfalls unter Steuerung des Sprachbeantwortungs-Systems an 

35 das automatische Anruf verteilungs-System bzw. an die ange- 

schlossenen Agenten bzw. Agenten-Kommunikationsendgerate wei- 
tergeleitet . 



GEANOFRTES Bim 




Aus der US-A-5 546 452 ist ein Communications System bekannt, 
bei dem an einen zentralen Controller, der mit einem Kommuni- 
kationsnetz verbunden ist, interaktive Sprachbeantwortungs- 
5 Systeme angeschlossen sind. Hierbei werden ankommende Anrufe 
durch den zentralen Controller an die verfiigbaren interakti- 
ven Sprachbeantwortungs-Systeme gesteuert und dort bearbei- 
tet . 

10 Die der Erfindung zugrundeliegende Aufgabe besteht darin, 
Funktionen eines automatischen Anrufverteilungs-Systems in 
ein interaktives Sprachbeantwortungs -System e in zube Ziehen . 
Die Aufgabe wird durch die Merkmale des Patentanspruchs 1 ge- 
lost ♦ 

15 

Der wesentliche Aspekt des er f indungsgemaiien Verfahrens ist 
darin zu sehen, dali das interaktive Sprachbeantwortungs-Sy- 
stem und das automatische Anruf verteilungs-System direkt ge- 
koppelt werden und das interaktive Sprachbeantwortungs-System 

20 durch ein rufendes Kommunikationsendgerat derart beeinflufit 

wird, daii von diesem eine Anfrage zur Reservierung eines ver- 
fiigbaren Agenten bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates an das 
automatische Anruf verteilungs-System ubermittelt wird. Bei 
einer Reservierung eines angefragten Agenten bzw. Agenten- 

25 Kommunikationsendgerates durch das automatische Anrufvertei- 
lungs-System ist das zugeordnete Kommunikationssystem derart 
beeinf luflbar, dafi das betroffene Kommunikationsendgerat an 
das verfiigbare Agenten-Kommunikationsendgerat umgekoppelt 
wird. Mit Hilfe des erfindungsgemafien Verfahrens konnen somit 

30 Verbindungen, die ein Kommunikationsendgerat des Kommunika- 
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1. This international preliminary examination report has been prepared by this International Preliminary Examining 
Authority and is transmitted to the applicant according to Article 36. 



2. This REPORT consists of a total of 



. sheets, including this cover sheet. 



This report is also accompanied by ANNEXES, i.e., sheets of the description, claims and/or drawings which have 
been amended and are the basis for this report and/or sheets containing rectifications made before this Authority 
(see Rule 70.16 and Section 607 of the Adrninistrative Instructions under the PCT). 



These annexes consist of a total of 



sheets. 



3. This report contains indications relating to the following items: 
Basis of the report 
Priority 

Non-establishment of opinion with regard to novelty, inventive step and industrial applicability 
Lack of unity of invention 

Reasoned statement under Article 35(2) with regard to novelty, inventive step or industrial applicability; 
citations and explanations supporting such statement 

VI | | Certain documents cited 

Certain defects in the international application 

Certain observations on the international application , 
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D-80298 Munich, Germany 
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INTERNATIONAL PRELIMINARY EXAMINATION REPORT 



^national application No. 

PCT/DE97/01730 



I. Basis of the report 



1 . This report has been drawn On the basis of (Replacement sheets which have been furnished to the receiving Office in response to an invitation 
under Article J 4 are referred to in this report as "originally filed" and are not annexed to the report since they do not contain amendments.): 



| | the international application as originally filed. 

the description, pages 1,3-17 

pages 

pages 

pages 



2, 2a 



the claims, 



Nos. 
Nos. 
Nos. 
Nos. 
Nos. 



1-18 



, as originally filed, 
, filed with the demand, 

, filed with the letter of 

, filed with the letter of 

, as originally filed, 

, as amended under Article 1 9, 

, filed with the demand, 

, filed with the letter of 

, filed with the letter of 



18 August 1998 n8.08.1998^ 



the drawings, 



sheets/fig 
sheets/fig 
sheets/fig 
sheets/fig 



1/2,2/2 



, as originally filed, 
, filed with the demand, 
, filed with the letter of 
, filed with the letter of 



2. The amendments have resulted in the cancellation of: 

1 1 the description, pages 

I | the claims, Nos. 



I I the drawings, sheets/fig 



3 | | This report has been established as if (some of) the amendments had not been made, since they have been considered 
to go beyond the disclosure as filed, as indicated in the Supplemental Box (Rule 70.2(c)). 

4. Additional observations, if necessary: 
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Intuitional application No. 
PCT/DE 97/01730 



V. Reasoned statement under Article 35(2) with regard to novelty, inventive step or industrial applicability; 
citations and explanations supporting such statement 



1 . Statement 

Novelty (N) 

Inventive step (IS) 
Industrial applicability (IA) 



Claims 
Claims 

Claims 
Claims 

Claims 
Claims 



1-18 



1-18 



1-18 



YES 
NO 
YES 
NO 

YES 
NO 



Citations and explanations 

Claim 1 concerns a process for including functions of an 
automatic call distributor system (ACD) in an interactive 
voice response system (IVR), the IVR and ACD systems being 
connected to a communication system and to one another 
directly; the IVR system can be influenced by a 
communication terminal in such a way that a request to 
reserve an available agent or agent communication terminal 
is transmitted to the ACD system and then the 
communication terminal is switched over to the reserved 
agent communication terminal . 



A process of this type, which allows connections 
established by a communication terminal with an IVR system 
to be switched over to a reserved, free agent 
communication terminal, cannot be found in and is not 
suggested by the available citations, either alone or in 
combination . 



In the citation US-A-5 164 981 (Mitchell et al . ) , operator 
terminals are disclosed, but they are not connected to an 
independent ACD system, as in the process according to the 
invention. In the citation M. Stahl (Speech Technology, 
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INTERNATIONAL PRELIMINARY EXAMINATION REPORT 



Int^Hlonal application No. 
PCT/DE 97/01730 



Oct. /Nov. 1987), incoming calls are first directed to an 
IVR system and then, if required, retransmitted to an ACD 
system. 

Consequently, it is not known from any of these documents 
to independently connect to a switchboard two systems 
which operate in a completely independent manner, namely 
an ACD and an IVR system, and in addition to interconnect 
the two systems directly. 

Consequently, the subject matter of Claim 1 should be 
considered novel and inventive (PCT Article 33(2) and 
(3)). It is also industrially applicable. 



The above remarks also apply to independent Claim 17, 
which contains the same features - expressed as device 
features - as Claim 1, and additionally indicates that the 
IVR and ACD systems are coupled by a local network (LAN) . 

Dependent Claims 2-16 and 18 contain advantageous 
developments of the subjects of Claims 1 and 17 and 
therefore also meet the requirements of novelty, inventive 
step and industrial applicability. 
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Beschreibung 

Verfahren zum Einbeziehen von Funktionen eines automat ischen 
5 Anruf vert eilungs -Systems in ein interaktives Sprachbeantwor- 
tungs-System 

An Kommunikat ionssyst erne, insbesondere grdSere private Kommu- 
nikationssysteme, sind interaktive Sprachbeantwortungs-Syste- 

10 me - in der Fachwelt als Interactive Voice Response Unit be- 
kannt - anschlieEbar . Ein interaktives Sprachbeantwortungs - 
System ist beispielsweise aus der europaischen Patentanmel- 
dung 0 611' 135 Al bekannt . Ein Sprachbeantwortungs- System 
kann von beliebigen, an das Kommunikat ions system angeschlos- 

15 senen oder uber weitere Kommunikat ionssysteme vermittelte 
Kommunikat ionsendgerat en angerufen land gesteuert werden. 
Meist werden im interaktiven Sprachbeantwortungs -System ge- 
speicherte Inf ormationen - beispielsweise digitalisierte 
Sprachinf ormationen uber Artikel eines Unternehmens - in Ab- 

2 0 hangigkeit von den Eingaben des rufenden Kommunikationsendge- 
rates gesteuert bzw. abgerufen. So kann beispielsweise durch 
eine Tasteneingabe oder eine Spracheingabe aus mehreren ange- 
botenen bzw. abzurufenden Inf ormationen eine ausgewahlt wer- 
den. Die ausgewahlte Information wird automat isch als Sprach- 

2 5 information vom Sprachbeantwortungs -System an das rufende 

Kommunikationsendgerat bzw. den rufenden Teilnehmer ubermit- 
telt und dort akustisch wiedergegeben . 



Des weiteren sind an Kommunikationssysteme, insbesondere pri- 
30 vate Kommunikationssysteme, automatische Anrufverteilungs-Sy- 
steme anschlieSbar. Ein automatisches Anrufverteilungs-System 
ist beispielsweise in der DE 195 35 540 Al beschrieben. Einem 
automatischen Anrufverteilungs-Systemen sind an das Kommuni- 
kationssystem angeschlossene Agent en-Kommunikationsendgerate 
35 zugeordnet . Ankommende Anruf e mit einer vorgegebenen Rufnum- 
mer, beispielsweise eine Sammelruf nummer , werden durch das 
Kommunikat ions system an das automatische Anruf verteilungs-Sy- 




2 

stem geleitet und in diesem wird ein freies Agent en -Kommuni- 
kationsendgerat bestimmt. Das automatische Anruf verteilungs- 
System beeinfluSt das Kommunikationssystem anschliefiend in 
der Art, daS der ankommende Anruf an das freie Agenten-Kommu- 
5 nikationsendgerat umgekoppelt wird. 

Bei Anrufen an ein interaktives Sprachbeantwortungs-System 
durch ein Kommunikationsendgerat des Kommunikationsnetzes 
treten aufgrund des eingeschrankten Sprachbeantwortungsum- 

10 fangs Situationen ein, bei denen ein rufendes Kommunikations- 
endgerat bzw. ein rufender Teilnehmer nicht die gewunschte 
Information erhalt. In diesen Fallen ware es vorteilhaft, ei- 
ne Person, im weiteren als Agent bezeichnet, die die Informa- 
tionen bzw. Auskunft geben kann, in die jeweilige Verbindung 

15 einzubeziehen . 

Die der Erfindung zugrundeliegende Aufgabe besteht darin, 
Funktionen eines automatischen Anruf verteilungs-Systems in 
ein interaktives Sprachbeantwortungs-System einzubeziehen. 
2 0 Die Aufgabe wird durch die Merkmale des Patentanspruchs 1 ge- 
lost . 



Der wesentliche Aspekt des erf indungsgemaSen Verfahrens ist 
darin zu sehen, daS das interaktive Sprachbeantwortungs-Sy- 

25 stem und das automatische Anrufverteilungs-System direkt ge- 
koppelt werden und das interaktive Sprachbeantwortungs-System 
durch ein rufendes Kommunikationsendgerat derart beeinfluSt 
wird, daS von diesem eine Anfrage zur Reservierung eines ver- 
fugbaren Agenten bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates an das 

30 automatische Anrufverteilungs-System ubermittelt wird. Bei 
einer Reservierung eines angefragten Agenten bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgerat es durch das automatische Anrufvertei- 
lungs-System ist das zugeordnete Kommunikationssystem derart 
beeinf luSbar , dafi das betroffene Kommunikationsendgerat an 

35 das verfugbare Agenten-Kommunikationsendgerat umgekoppelt 

wird. Mit Hilfe des erf indungsgemafien Verfahrens konnen somit 
Verbindungen, die ein Kommunikationsendgerat des Kommunika- 
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tionsnetzes zu einem interaktiven Sprachbeantwortungs-System 
aufgebaut hat, mit Hilfe des Kommunikat ions systems umgekop- 
pelt werden, sofern die Anfrage zur Reservierung eines Agen- 
ten-Kommunikationsendgerates ergibt, dafi ein verfugbarer 
5 Agent bzw. ein Agenten-Kommunikationsendgerat reserviert wer- 
den konnte. Durch die direkte Kopplung des interaktiven 
Sprachbeantwortungs- Systems und des automat ischen Anruf ver- 
teilungs-Systems kann die Anfrage zur Reservierung eines ver- 
fugbaren Agenten ohne Beeinf lussung des Kommunikationssystems 
10 durchgefuhrt werden, lediglich die Umkopplung der bereits be- 
st ehenden Verbindung wird durch das Kommunikat ions system 
durchgefuhrt . 

Vorteilhaft wird das interaktive Sprachbeantwortungs-System 
15 und das automatische Anruf verteilungs -System uber ein lokales 
Netzwerk gekoppelt, wobei im interaktiven Sprachbeantwor- 
tungs-System und im automatischen Anruf verteilungs-System 
Schnittstellen zum AnschluS an das lokale Netzwerk vorgesehen 
sind - Anspruch 2. Bei Verwendung eines lokalen Netzwerkes 
2 0 konnen beispielsweise mehrere interaktive Sprachbeantwor- 
tungs -Systeme - beispielsweise unterschiedlicher Firmen - an 
ein einziges automatisches Anrufverteilungs-System ange- 
schlos sen werden. 

25 Vorteilhaft kann bei einer Anfrage zur Reservierung durch das 
interaktive Sprachbeantwortungs-System der Status zumindest 
eines der Agenten bzw. der Agenten-Kommunikationsendgerate 
des automatischen Anrufverteilungs-Systems abgefragt und die 
Anfrage zur Reservierung eines Agenten bzw. Agent en -Kommuni- 

30 kationsendgerates in Abhangigkeit von dem aktuell abgefragten 
Status des zumindest einen Agenten bzw. Ag en ten- Kommuni ka- 
tionsendgerates durchgefuhrt werden - Anspruch 4. Dies bedeu- 
tet, daS vor einer Abfrage zur Reservierung eines freien 
Agenten bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates eine Statusab- 

35 frage durchgefuhrt werden kann, jedoch nicht notwendigerweise 
eine Statusabf rage vorausgehen muS. Die Abfrage des Status 
der Agenten bzw. Agenten- Kommunikationsendgerate kann unter- 
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schiedlichste Folgeaktionen auslosen. Beispielsweise wird 
eine Nichtverf ugbarkeit von Agenten bzw. Agenten-Kommunika- 
tionsendgeraten dem mit dem interaktiven Sprachbeantwortungs - 
System verbundenen KommunikationsendgerSt mitgeteilt, das 
5 daraufhin beispielsweise einen Ruckrufwunsch beim interakti- 
ven Sprachbeantwortungs -System hinterlegt, urn, sofern ein 
Agent bzw. Agenten-Kommunikationsendgerat verfugbar ist, eine 
Verbindung zu dem betroffenen Kommunikationsendgerat Oder ei- 
nem beliebigen anderen, einen Ruckrufwunsch dem interaktiven 
10 Sprachbeantwortungs -System mitgeteilten Kommunikationsendge- 
rat herzustellen und dieses mit dem reservierten Agenten-Kom- 
munikationsendgerat zu verbinden . 

Nach einer weiteren vorteilhaf ten Ausgestaltung der Erfindung 
15 wird durch das interaktive Sprachbeantwortungs -System zyk- 

lisch der Status zumindest eines Agenten bzw. Agent en -Kommu- 
nikationsendgerates des automatischen Anruf verteilungs-Sy- 
stems abgefragt und eine Anfrage zur Reservierung eines Agen- 
ten bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates in Abhangigkeit von 
20 den abgefragten Stati der Agenten bzw. der Agenten-Kommunika- 
tionsendgerate durchgefuhrt - Anspruch 4. Bei einer zykli- 
schen, d.h. periodischen Abfrage des Status der Agenten bzw. 
Agent en-Kommunikationsendgerate kann bei einem Verbindungs- 
wunsch eines Kommunikationsendgerates oder bei Vorliegen ei- 

2 5 nes Ruckrufwunsches die Reservierung bei Verf ugbarkeit der 

betroffenen Kommunikationsendgerate eingeleitet werden . 

Vorteilhaft wird im Kommunikationssystem die Umkopplung des 
betroffenen Kommunikationsendgerates an das reservierte Agen- 

3 0 ten-Kommunikationsendgerat durch vom interaktiven Sprachbe- 

antwortungs-System initialisierte Leistungsmerkmale Ruckfrage 
und Ubergeben bewirkt - Anspruch 5. Fur die Ruckfrage ist die 
Rufnummer des reservierten Agenten-Kommunikationsendger^tes 
mitzulief ern, wobei diese durch die nachfolgend beschriebenen 
35 Meldungsaustausch ubermittelt wird. 




5 



GemaS einer weiteren vorteilhaf ten Ausgestaltung der Erfin- 
dung wird bei aktuell nicht verfugbaren Agent en bzw. Agenten - 
Kommunikationsendgeraten ein von den betrof fenen Kommunika- 
tionsendgeraten ubermittelter Ruckrufwunsch im interaktiven 
5 Sprachbeantwortungs-System mit der Ruf nummerninf ormation des 
betroffenen Kommunikationsendgerates vermerkt und ein automa- 
tischer Ruckruf mit Hilfe einer weiteren Anfrage zur Reser- 
vierung eines verfugbaren Agenten bzw. Agenten-Kommunikati- 
onsendgerates eingeleitet, wobei zuerst die Verbindung zum 

10 reservierten Agenten bzw. Agenten-Kommunikationsendger&t und 
anschlieSend eine Ruckf rageverbindung zum betroffenen Kommu- 
nikationsendgerat hergestellt und ubergeben wird. - Anspruch 
6. Der Ruckrufwunsch kann alternativ in einer Hilf seinrich- 
tung - z.B. ein Host-Rechner - gespeichert werden, die zu- 

15 satzlich an das lokale Netz angeschlossen ist . 

Vorteilhaft werden die Anfragen durch Auftrage und Quittie- 
rungen dieser Auftrage realisiert - Anspruch 7. Vorteilhaft . 
ist ein Auftrag bzw. eine Quittierung durch einen Auftrags- 

20 bzw. Quittierungs-Funktionscode # eine die aktuelle Version 
der den Auftrag bzw. Quittierung ubermittelnden Einrichtung 
anzeigende Versionsinf ormation, eine ein automat isches Anruf- 
verteilungs-System identif izierende Identif ikation, eine ein 
interaktives Sprachbeantwortungs-System identif izierende 

25 Identif ikation, eine einen Auftrag eindeutig identif izierbare 
Referenzinf ormation und zumindest einen auftrags- bzw. quit- 
tierungsabhangigen Parameter gebildet - Anspruch 8. Alle 
nachfolgend beschriebenen Auftrage und Quittierungen sind ge- 
mafi diesem Format strukturiert . Lediglich durch den angegebe- 

3 0 nen Funktionscode sowie in der Art und Menge der Parameter 

unterscheiden sich die unterschiedlichen Auftrage bzw. Quit- 
tierungen . 

Vorteilhafte Ausgestaltungen der einzelnen Auftrage, wie Lo- 
35 gon-Auftrag # Logoff -Auftrag, Statusauf trag, Reservierungsauf - 
trag und Freigabeauf trag sowie die zugehorigen Quittierungen 
sind in den Patentanspruchen 9 bis 16 beschrieben. Vorteil- 
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hafte Ausgestaltungen einer Kommunikationsanordnung zum Ein- 
beziehen von Funktionen eines automat ischen Anrufverteilungs- 
Systems in ein interaktives Sprachbeantwortungs-System sind 
den Anspruchen 17 und 18 zu entnehmen. 

5 

Im folgenden wird das erf indungsgemafie Verfahren bzw. die er- 
f indungsgemafie Kommunikationsanordnung anhand zweier Block- 
schaltbilder und eines Ablauf diagramms naher eriautert . 

10 Dabei zeigen 

FIG 1 in einem Blockschaltbild die erf indungsgemafie Kommu- 
nikationsanordnung, 
FIG 2 in einem Blockschaltbild die Struktur von Auftragen 
bzw. Qui 1 1 i e r ungen , 
15 FIG 3 in einem Ablauf diagramm ein mogliches Ablauf szenario . 

FIG 1 zeigt eine erf indungsgemafie Kommunikationsanordnung KA, 
bei der an ein Kommunikationssystem KS ein interaktives 
Sprachbeantwortungs-System IVR und ein automat isches Anruf- 

20 verteilungs-System ACD angeschlossen ist, wobei das interak- 
tive Sprachbeantwortungs-System IVR im weiteren mit IVR-Sy- 
stem IVR und das automatische Anruf verteilungs-System ACD als 
ACD-System ACD bezeichnet wird. Das Kommunikationssystem kann 
Teil eines nicht dargestellten Kommunikationsnetzes sein, wo- 

25 bei diese uber nicht dargestellte Verbindungsleitungen unter- 
einander verbunden sind. Zur Verbindung des ACD-Systems ACD 
mit dem Kommunikationssystem KS ist in diesen jeweils eine 
ACL-Schnittstelle ACL vorgesehen, wobei im Kommunikationssy- 
stem KS die ACL-Schnittstelle ACL in einem integrierten Be- 

3 0 triebstechnik-Server ISP und im ACD-System ACD in einer ACL- 
Einheit ACL-E realisiert ist. Die Abkurzung ACL steht fur 
Applications Connectivity Link und bedeutet, dafi uber diese 
ACL-Schnittstelle ACL ein Kommunikationsaustausch fur eine 
applikationsabhangige Verbindungssteuerung uber eine Verbin- 

35 dung, d.h. link-gesteuert wird. Als applikationsabhangige 

Verbindungssteuerung ist im ACD-System ACD eine Steuerung ST 
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vorgesehen, in der die automat ischen Anrufverteilungs-Funk- 
tionen realisiert sind. 

Im Kommunikationssystem KS ist fur die vermittlungstechnische 
5 sowie betriebstechnische Steuerung eine Steuereinrichtung ST 
vorgesehen, die mit einem Koppelfeld KF und dem integrierten 
Betriebstechnik-Server ISP verbunden ist. In der Steuerein- 
richtung ST ist neben den nicht dargestellten, wesentlichen 
vermitt lungs- und betriebstechnischen Programmen eine Pro- 
10 grammstruktur DGV fur eine Zusammenarbeit mit dem ACD-System 
ACD implementiert . 

Im Koppelfeld KF ist mit Hilfe der Steuereinrichtung ST bei- 
spielsweise ein SammelanschluS SA fur den AnschluS von Agen- 

15 ten-Kommunikationsendgeraten AKE konf iguriert . Die einem Sam- 
melanschluS SA zugeordneten Agenten-Kommunikationsendgerate 
AKE bilden beispielsweise eine Gruppe G von Agenten- Kommuni- 
kationsendgeraten AKE. Die Agenten-Kommunikationsendgerate 
AKE und weitere, an das Kommunikationssystem KS angeschlosse- 

2 0 ne Kommunikationsendgerate KE sind an ein TeilnehmeranschluS- 
modul SLM angeschlossen, das wiederum mit dem Koppelfeld KF 
verbunden ist. In den Teilnehmeranschlufimodulen SLM findet 
die physikalische und prozedurale Anpas sung der kommunika- 
tionssysteminternen Bedingungen an die kommunikationsendgera- 

25 tespezif ischen Erf ordernisse statt - beispielsweise ISDN-Be- 
dingungen . 

An dieses beispielsweise durch mehrere AnschluSbaugruppen ge- 
bildete TeilnehmeranschluSmodul SLM ist zusatzlich ein IVR- 

.3 0 System IVR angeschlossen . Zur Anpassung an die systeminternen 
Bedingungen ist im IVR-System IVR ein TeilnehmeranschluSmodul 
SLMI vorgesehen. Die Schnittstelle zwischen dem Kommunika- 
tionssystem KS und dem IVR-System IVR ist beispielsweise ge- 
ma6 der analogen a/b-Telef onie-Schnittstelle a/b oder einer 

35 PCM-Mulitplexschnittstelle - beispielsweise durch ein PCM 3 0 
System - oder alternativ gemafi der ISDN-Basis- oder Prim^r- 
schnittstelle S0/S2 realisiert. Die Realisierung hangt im we- 
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sentlichen von der Art der an das Kommunikat ions system KS an- 
geschlossenen Kommunikat ionsendgerate KE, AKE und deren An- 
zahl ab, d.h. bei groSeren Kommunikationssystemen KS ist die 
ISDN-Primarschnittstelle S2 oder eine PCM- Multiplexschnitt- 
5 stelle PCM vorteilhaft. 

Sowohl im automat ischen Anruf verteilungs -System ACD als auch 
im IVR-System IVR ist eine zentrale Steuerung ST vorgesehen, 
in der neben den die wesent lichen Funktionen der automat i- 

10 schen Anruf verteilung- bzw. Sprachbeantwortung realisierenden 
Routinen - nicht dargestellt - jeweils eine programmtechnisch 
realisierte Anf rageroutine ANR implementiert ist. Fur den 
prozeduralen und physikalischen AnschluE des ACD-Systems ACD 
und des IVR-Systems IVR an ein lokalen Netzwerk LAN ist in 

15 diesen jeweils eine NetzanschluSeinheit ALAN vorgesehen. Die 
NetzanschluSeinheit ALAN ist systemseitig jeweils mit der 
Steuerung ST des IVR- bzw. ACD-Systems IVR, ACD verbunden. 
Fur den AnschluS an das lokale Netz LAN ist jeweils ein Kom- 
munikationsanschlufi KA realisiert. Das lokale Netzwerk LAN 

20 kann durch ein Bus- oder Ring- oder ein Sternnetz gebildet 
sein. Hierbei sind Net zzugrif f sverf ahren wie beispielsweise 
das CSMA/CD (Carrier Sense Multiple Access with Collision De- 
tection) oder das Token-Ring-Access-Verf ahren moglich. Beide 
stellen nach ANSI/IEEE-Standard standardisierte Verfahren fur 

25 den Zugriff auf ein lokales Bus-, Stern- oder Ringnetz dar . 
Entsprechend dem eingesetzten lokalen Netzwerk LAN ist die 
AnschluSeinrichtung ALAN zu realisieren. Bei beispielsweise 
einem lokalen Busnetz ist die Anschlufieinrichtung ALAN hin- 
sichtlich des Zugriff sprotokolls und der physikalischen Aus- 

30 gestaltung des Kommunikationsanschlusses KA gemaS dem IEEE- 
Standard 802.3 nach dem CSMA/CD-Verf ahren zu realisieren. Die 
AnschluSeinrichtungen ALAN passen des weiteren die uber das 
lokale Netz LAN ubermittelten Inf ormationen hinsichtlich ih- 
rer physikalischen und prozeduralen Eigenschaf ten an die in- 

35 ternen Bedingungen des IVR- bzw. ACD-Systems IVR, ACD an, wo- 
bei die internen Bedingungen fur beide Systeme IVR, ACD 
gleich sein konnen. Das IVR-System IVR und das ACD-System ACD 
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konnen in einem 'Call Center CC zusammengef a£t werden - in 
FIG 1 durch eine strichlierte Linie angedeutet. 

Fur das Ausf uhrungsbeispiel sei angenommen, daS ein Kommuni- 
5 kationsendgerat KE(X) eine Verbindung zum IVR-System IVR auf- 
baut - in der Fig, 1 durch eine mit 1) bezeichnete punktierte 
Linie angedeutet. Des weiteren sei angenommen, daS an diesem 
Kommunikationsendgerat KE(X) nach einer sprachlichen Vorstel- 
lung des IVR-Systems IVR durch Tasteneingaben unterschiedli- 

10 che Inf ormationen abrufen werden, die als Sprachinf ormationen 
spi an das Kommunikationsendgerat KE(X) ubermittelt werden. 
Fur das Ausf uhrungsbeispiel sei weiterhin angenommen, daS das 
IVR-System IVR eine vom Kommunikationsendgerat KE(X) bzw. 
Teilnehmer angeforderte Inf ormationen nicht automatisch lie- 

15 fern kann, sondern hierfur eine Auskunf tsperson, d.h. einen 
Agent en A bzw. ein Agent en-Kommunikationsendgerat AKE beno- 
tigt. Um die Einbeziehung eines Agenten bzw. einer automati- 
schen Anrufverteilungs-Funktion zu erhalten, wird beispiels- 
weise vom Kommunikationsendgerat KE(X) durch eine spezielle 

20 Tasteneingabe - beispielsweise die Ziffer 20 - dem IVR-System 
IVR mitgeteilt, dafi ein Agent A fur eine Auskunf t bzw. Infor- 
mation, die das interaktive Sprachbeantwortungs- System nicht 
lief era kann, einbezogen werden soil. 

25 Durch die in der Steuerung ST des IVR-Systems IVR implemen- 
tierte Anf rageroutine ANR wird daraufhin eine durch Auftrage 
a und Quittierungen q realisierte Anfrage uber das lokale 
Netz LAN an das automatische Anruf verteilungs-System ACD ge- 
richtet. Durch welche Meldungen dies bewirkt wird, ist in ei- 

3 0 nem nachf olgenden Kapitel beschrieben. Die generelle Anfrage 
ist in FIG 1 durch eine mit 2) bezeichnete strichpunktierte 
Linie angedeutet. Nach einem Reservieren eines verfugbaren, 
d.h. freien Agenten A bzw. eines freien Agent en-Kommunika- 
tionsendgerates AKE werden von der in der Steuerung ST des 

35 IVR-Systems IVR implementierten Anf rageroutine ANR fur das 

betroffene Kommunikationsendgerat KE(x) die Leistungsmerkmal 
Ruckfrage und Ubergeben aktiviert, wozu die im Rahmen der An- 



frage ubermittelte Rufnummer des reservierten Agenten-Kommu- 
nikationsendgerates AKE vorgesehen ist - in der FIG 1 durch 
eine mit 3) bezeichnete strich-punktierte Linie angedeutet. 
Durch die Aktivierung der beiden Leistungsmerkmale Ruckfrage 
und Ubergeben wird das Kommunikationssystem KS eine Umkopp- 
lung des Kommunikationsendgerates KE(X) vom IVR-System IVR an 
den reservierten Agenten A bzw. das reservierte Agenten-Kom- 
munikationsendgerat AKE bewirkt - in FIG 1 durch eine punk- 
tierte Linie mit der Bezeichnung 4) angedeutet. Bei dieser 
Vorgehensweise wird das ACD-System ACD und das Kommunika- 
tionssystem KS minimal belastet . 

Die Anfragen bezuglich eines verfugbaren Agenten bzw. eines 
Agenten-Kommunikationsendgerates AKE werden mittels unter- 
schiedlichsten Auftragen a und Quittierungen q realisiert, 
denen ein einheit liches Auf trags-/Quittierungsf ormat zugrun- 
deliegt. Dieses einheitliche Auf trags-/Quittierungsf ormat ist 
in FIG 2 schematisch dargestellt. Die meldungsorientierten 
Auftrage a bzw. Quittierungen q umfassen ein erstes Feld Fl, 
in das ein Auftrags- bzw. Quittierungs-Funktionscode fc ein- 
getragen wird. Durch diesen Auftrags- bzw. Quittierungs-Funk- 
tionscode fc wird die Art eines Auftrags a oder einer Quit- 
tierung q angezeigt . In ein zweites Feld F2 ist optional eine 
Versionsinf ormation vi eintragbar, die die aktuelle Version 
des den Auftrag bzw. die Quittierung a, q ubermittelten Sy- 
stems - entweder des IVR -Systems IVR Oder ACD-Systems ACD - 
anzeigt . Die opitional einfugbare Versionsinf ormation vi 
dient zu Trace- und Diagnosezwecken und weist fur eine Bewer- 
tung bzw. Auswertung eines Auftrags a bzw. einer Quittierung 
q keine Bedeutung auf. 

In ein drittes bzw. viertes Feld F3 , F4 wird eine ein ACD-Sy- 
stem ACD bzw. eine ein IVR-System IVR identif izierende Iden- 
tifikation acd-id, ivr-id eingefugt. Beispielsweise sind als 
Identif ikationen acd-id, ivr-id die Namen, d.h. die Bezeich- 
nung des jeweiligen Systems IVR, ACD vorgesehen. Zur eindeu- 
tigen Identif izierung eines Auftrags a bzw. einer Quittierung 
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g ist in ein funftes Feld F5 eine Ref erenzinf ormation ri bzw. 
eine Ref erenznummer eingetragen. Diese Ref erenzinf ormation ri 
wird in die einen Auftrag a quittierende Quittierung q einge- 
tragen, urn die Zugehorigkeit der Quittierung q zu dem jewei- 
5 ligen Auftrag a zu gewahrleisten . In ein letztes Feld F wer- 
den auftrags- bzw. quittierungsabhangige Parameter p einge- 
tragen, Je nach Art des Auftrags a bzw. der Quittierung q 
werden unterschiedliche Parameter p in das nur wenige Byte 
oder auch eine Vielzahl von Bytes umfassende Feld F einge- 
10 fugt. 

Im folgenden sind die vom IVR-System IVR an ACD-System ACD 
moglichen, gerichteten Auftrage a sowie die Quittierungen q 
aufgelistet. Hierbei ist fur jeden unterschiedlichen, aufge- 
15 listeten Auftrag a bzw. Quittierung q ein unterschiedlicher 
Funktionscode fc vorgesehen, der beispielsweise durch einen 
vierstelligen ASCII-Wert (0100, 0200...) angegeben wird. 

Loaon-Auftraa dona) : 

2 0 Jedes IVR-System IVR, das mit einem ACD-System ACD uber das 
lokale Netzwerk LAN kommunizieren will, muS sich bei diesem 
mit einem Logon-Auf trag lona anmelden und mit einem PaSwort 
pass autorisieren . Das ACD-System ACD pruft, ob die ubermit- 
telte Identif ikation ivr-id bekannt ist und ob das ebenfalls 

25 mitgegebene Pafiwort pass bzw. die Zugrif f ssicherungsinf orma- 
tion dieser Identif ikation ivr-id zugeordnet ist. 

Loaon-Quit tieruna long : 

Als Antwort auf einen Logon-Auf trag lona wird vom ACD-System 
30 ACD uber das lokale Netzwerk LAN an das IVR-System IVR eine 
Logon-Quittierung lonq ubermittelt . Eine als Parameter p im 
Feld F eingefugte Ergebnisinf ormation ei gibt dem IVR-System 
IVR Auskunft, ob seine Anmeldung akzeptiert oder warum diese 
zuruckgewiesen wird. Mogliche Zuruckweisungsgrunde sind bei- 
35 spielsweise ein ungultiges PaSwort pass, eine unbekannte 

Identif ikation ivr-id oder es wurde bereits eine Anmeldung 
durchgef uhrt . 
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Lnaoff-Auftraa lofa: 

Mit diesem Logof f -Auf trag lofa meldet sich IVR-System IVR 
beim ACD-System ACD ab. 

5 

Logoff -Ouittieruna lofa: 

Durch diese Logof f-Quittierung lofq wird der Logof f -Auf trag 
lofa durch das ACD-System ACD quittiert. Eine als Parameter p 
eingefugte Ergebnisinf ormation ei gibt Auskunft, ob der Lo- 
10 gon-Auftrag lofa akzeptiert bzw. aus welchen Grunden er zu- 
ruckgewiesen wird. Zuruckweisungsgrunde entsprechen bei- 
spielsweise den bei der Logon-Quittierung lonq. 

Status-Auf trag staa; 

15 Mit diesem Status -Auf trag staa wird der aktuelle Status einer 
Gruppe von Agent en A bzw. Gruppe von Agent en- Kommunikations- 
endgeraten AKE beim ACD-System ACD angef ordert . Beispielswei- 
se wird die Gruppe G nicht direkt angegeben, sondern eine 
Serviceinf ormation si als Parameter p in das Feld F einge- 

20 f ugt . Die Serviceinf ormation si ist beispielsweise durch Ser- 
vicenummern represent iert , wobei die Servicenummern bei- 
spielsweise unterschiedliche Fachgebiete reprasentieren und 
unterschiedliche Servicenummern einer Gruppe G von Agenten A 
zugeordnet sein konnen. 

25 

Status -Ouittieruna stag: 

Die Status -Quittierung staq stellt die Antwortmeldung auf ei- 
nen Status -Auf trag staa dar und wird vom ACD-System ACD uber 
das lokale Netzwerk LAN an das IVR-System IVR ubermittelt. 
3 0 Als Parameter p sind in das Feld F folgende Inf ormationen 
einf ugbar : 

— Eine Ergebnisinf ormation ergi, die die Zulassigkeit des 
Status-Auf trags staa anzeigt bzw. Auskunft gibt, ob der 
Status-Auf trag staa akzeptiert bzw. zuruckgewiesen wird. 
35 Die Grunde sind beispielsweise die bei den vorhergehend er- 
wahnten Quittierungen lonq, lofq. 
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— Eine Zustandsinf ormation zusi zeigt an, in welchem Be- 
triebszustand sich das ACD-System ACD befindet, beispiels- 
weise Tag-Nacht-Betrieb oder in einem Initialisierungszu- 
stand. 

5 - Durch eine Anmeldeinf ormation amei wird die Anzahl der beim 
ACD-System ACD angemeldeten Agenten A bzw. Agenten- Kommu- 
nikationsendgerate AKE angegeben. 

— Durch eine Agenteninf ormation agi wird die Anzahl der 
freien Agenten A bzw. der freien Agenten- Kommunikations- 

10 endgerate AKE der durch die jeweilige Serviceinf ormation si 

bestimmten Gruppe G angezeigt. 

— Eine Belegtinf ormation beli zeigt die Anzahl der belegten 
bzw. beschaf tigten Agenten A bzw. Agenten- Kommunikations- 
endgerate AKE an. 

15 - Eine Verf ugbarkeitsinf ormation vfbi zeigt die Anzahl der 
nicht verfugbaren Agenten A bzw. Agenten- Kommunikations- 
endgerate AKE an. 

— Des weiteren sind optional zusatzliche Inf ormationen wie 
beispielsweise der mit Nachbearbeitung beschaf tigten Agen- 

2 0 ten A oder statist ische Inf ormationen uber Anzahl wartender 

Rufe usw. einfugbar. Die vorgehend auf gelisteten Inf orma- 
tionen werden im IVR-System IVR bewertet bzw. ausgewertet 
und es kann eine Folgeaktion abgeleitet werden. Eine we- 
sentliche Folgeaktion bzw. Entscheidung ist darin zu sehen, 

25 ob aktuell ein freier Agent A bzw. ein freies Agenten-Kom- 
munikationsendgerat AKE reserviert oder nicht reserviert 
werden soli. 

Reservierungs-Auf trag resa: 
30 Dieser Reservierungs-Auf trag resa dient zum Reservieren von 
Agenten A bzw. Agenten-Kommunikationsendgeraten AKE, das an- 
schlieSend mit Hilfe des Kommunikationssystems KS an den ak- 
tuell am IVR-System IVR anrufenden Kommunikationsendgerat 
KE(x) umgekoppelt wird. 

35 

Ein Reservierungs-Auf trag resa kann als Parameter p im Feld F 
folgende Inf ormationen enthalten: 
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- Durch -eine eingefugte Serviceinf ormation si wird aus einer 
durch die Seirviceinf ormation si bestimmten Gruppe G von 
Agenten A bzw. Agenten-Kommunikationsendgeraten AKE ein be- 
liebiger Agent A bzw. beliebiges Agenten- Kommunikations- 
endgerat AKE fur eine Reservierung angefordert. Eine Reser- 
vierung bedeutet, dafi der jeweilige Agent A bzw. das jewei- 
lige Agenten-Kommunikationsendgerat AKE. nicht mehr an wei- 
tere ankommende Anrufe umgekoppelt wird. 

- Durch eine eingefugte Agentenidentif ikation agid wird die 
Reservierung einer bestimmten, d.h. durch die Agenteniden- 
tif ikation agid Person, d.h. bestimmten Agenten A angefor- 
dert, wobei automatisch das zugeordnete Agenten-Kommunika- 
tionsendgerat AKE bestimmt ist. 

- Eine Warteinf ormation wari zeigt die Zeitspanne beispiels- 
weise in Sekunden an, die maximal gewartet werden soil, 
wenn ein bestimmter Agent A bzw. ein beliebiger Agent A ei- 
ner Gruppe G nicht sofort reserviert werden kann. Nach Ab- . 
lauf dieser Zeitspanne wird auf eine Reservierung eines be- 
stimmten oder beliebigen Agenten A verzichtet . 

- Durch eine eingefugte Statusinf ormation stai wird eine 
nicht sofort ige mogliche Reservierung des jeweiligen Agen- 
ten A bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates AKE dem IVR-Sy- 
stem IVR mitgeteilt. 

Reservieruncrs-Ouittieruna resq : 

Diese Meldung stellt die Quittung auf einen Reservierungs- 
Auftrag resa dar. Als Parameter p in das Feld F sind folgende 
Inf ormationen eingef ugt : 

- Eine Ergebnisinf ormation regi, die die Zulassigkeit des Re- 
servierungs -Auf t rags resa anzeigt bzw. Auskunft gibt, ob 
der Reservierungs-Auf trag resa akzeptiert oder zuruckgewie- 
sen wird. 

- Eine Serviceinf ormation si, die aus dem Reservierungs- Auf- 
trag resa ubernommen ist . 
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Eine Agent eninformat ion agid, durch die eine bestintmte Per- 
son, d.h. ein bestimmter Agent A bzw. ein bestimmtes Agen- 
ten-Kommunikationsendgerat AKE definiert ist. 
— Durch eine Agentenstatusinf ormation asti wird dem IVR-Sy- 
5 stem IVR mitgeteilt , welchen Status der angeforderte Agent 
A bzw. das angeforderte Agent en- Kommun^kationsendgerat AKE 
aufweist. Mogliche Stati sind beispielsweise Agent A ist 
nicht angemeldet, Agent A ist nicht verfugbar, Agent A ist 
bereits reserviert usw. . 

10 

Freigabe-Auf trag f rea : 

Dieser Freigabe-Auf trag frea kann sowohl bei laufender Reser- 
vierung eines Agenten A oder bei einer bereits abgeschlosse- 
nen Reservierung eines Agenten A ubermittelt werden, wobei 
15 ein Freigabe-Auf trag frea jeweils die umgehende Freigabe ei- 
nes in Reservierung befindlichen oder reservierten Agenten A 
bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates AKE bewirkt. 

Anzeige-Auf trag anza: 

2 0 Durch einen Anzeige-Auf trag anza kann ein vom IVR-System IVR 

mitgegebener Text uber das ACD-System ACD an einen bestimmten 
Agenten A bzw. ein bestimmtes Agent en-Kommunikationsendgerat 
AKE ubermittelt werden, wobei beim jeweiligen Agenten-Kommu- 
nikationsendgerat AKE ein Aufmerksamkeitston akustisch wie- 
25 dergegeben werden kann. Urn Kollisionen mit anderen Anzei- 

gemoglichkeiten zu vermeiden, sollte dieser Anzeige-Auf trag 
anza nur zu bereits reservierten Agenten-Kommunikationsendge- 
raten AKE verwendet werden. Als Parameter p im Feld F sind 
die Agent enident if ikation agid des bestimmten Agenten A bzw. 

3 0 Agenten- Kommunikationsendgerates AKE, die zu ubermittelnde 

Information text und optional kann eine Zeitinf ormation zei 
und eine Aufmerksamkeitsinf ormation aufi eingefugt werden. 
Die Zeitinf ormation zei gibt die Anzeigezeit der Information 
text beim bestimmten Agent en-Kommunikationsendgerat AKE an 
35 und die Aufmerksamkeitsinf ormation bewirkt, dafi beim bestimm- 
ten Agenten- Kommunikationsendgerat AKE ein Aufmerksam- 
keitston akustisch wiedergegeben wird. 
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FIG 3 zeigt anhand eines Ablauf diagramms ein mogliches Ab- 
lauf szenario, bei dem durch das IVR-System IVR zuerst durch 
einen Logon-Auf trag lona beim ACD-System ACD angemeldet und 
5 die Zul&ssigkeit der Anmeldung durch eine Logon-Quittierung 
lonq bestatigt wird. Urn den allgemeinen Status von Agenten A 
bzw. Agent en-Kommunikationsendgerat en AKE einer Gruppe G zu 
ermitteln, wird ein Status -Auf trag staa mit einer Servicein- 
formation si, mit der die betroffene Gruppe G adressiert ist, 

10 ubermittelt. In der an das IVR-System IVR ubermittelte Sta- 
tus -Quittierung staq ist beispielsweise eine Ergebnisinf orma- 
tion ergi eingefugt, die eine erfolgreiche Statusabf rage an- 
zeigt . Des weiteren ist beispielsweise eine die Anzahl der 
freien Agenten A in der Gruppe G anzeigende Agenteninf orma- 

15 tion agi, beispielsweise die Zahl drei fur drei freie Agenten 
A eingefugt. Daraufhin wird vom IVR-System IVR ein Reservie- 
rungs -Auf trag resa mit der gleichen Serviceinf ormation si an 
das ACD-System ACD ubermittelt, worauf in diesem einer der 
freien Agenten A reserviert wird. Die Reservierung wird durch 

20 eine Reservierungs -Quittierung resq bestatigt, in der als Er- 
gebnisinf ormation ei eine erfolgreiche Reservierung angezeigt 
und eine Ruf nummerninf ormation mi eingefugt ist, durch die 
der reserviert e Agent A bzw. das reservierte Agent en-Kommuni- 
kationsendgerat AKE adressiert ist. Um dem Agenten A eine In- 

25 formation uber den Vordialog des rufenden Kommunikationsend- 
gerates KE(X) mit dem IVR-System IVR zu ubermitteln, werden 
die Auf zeichnungen in einen Anzeige-Auf trag anza als Informa- 
tionen text eingefugt und uber das ACD-System ACD und das 
Kommunikationssystem KS an den reservierten Agenten AKE uber- 

30 mittelt - in FIG 3 durch einen strichlierte Linie angedeutet . 

Folgende Varianten sind in FIG 3 nicht mehr dargestellt, sind 
jedoch anhand der dort angegebenen Auftrage a und Quittierung 
q durchf uhrbar . Ist kein Agent A frei, teilt das IVR-System 
35 IVR dies dem rufenden Kommunikationsendgerat KE(X) mit und 

bietet zwei Varianten an, namlich Warten bis ein Agent A frei 
ist oder einen Ruckruf aktivieren. In beiden Fallen ubermit- 




17 



telt das IVR-System IVR Status-Auf trage staa, um festzustel- 
len, ob ein Agent A frei geworden ist. Bei einem Freiwerden 
wird bei einem wartenden, rufenden Kommunikationsendgerat 
KE(X) die Reservierung des freien Agenten A eingeleitet und 
5 bei einer Aktivierung des Ruckrufs wird vorher eine Verbin- 
dung zu dem ursprunglich rufenden Kommunikationsendgerat 
KE(X) aufgebaut, wobei eine Verbindung zu dem betroffenen 
Kommunikationsendgerat KE(X) oder einem beliebig anderen, ei 
nen Ruckrufwunsch dem IVR-System IVR mitgeteilten Kommunika- 
10 tionsendgerat hergestellt und anschlieSend dieses mit dem re 
servierten Agenten-Kommunikationsendgerat AKE verbunden 
wird, 

Eine ganzlich unterschiedliche Vorgehensweise besteht darin, 
15 dafi das IVR-System IVR zyklisch, d.h. periodisch Status-Auf - 
trage staa an das ACD-System ACD ubermittelt, um festzustel- 
len, ob Agenten A in welchen Gruppen G belegt bzw. frei sind 
GemaS einer ersten Variante wird bei Vorliegen eines Zutei- 
lungswunsches eines Agenten A eines Kommunikationsendgerates 
2 0 KE umgehend die Reservierung eines der freien Agenten A ein- 
geleitet und dann die Verbindung durch das IVR-System IVR um 
gekoppelt. Bei einem Zuteilungswunsch eines freien Agenten A 
eines Kommunikationsendgerates KE(X), das die Verbindung zum 
IVR-System IVR bereits abgebaut hat, wird durch dieses die 
25 Verbindung bei einem Feststellen eines freien Agenten A auf- 
gebaut, anschliefiend der freie Agent A reserviert und die 
Verbindung zu diesem umgekoppelt. 
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Patentanspruche 

1. Verfahren zum Einbeziehen von Funktionen eines automati- 
schen Anruf vert eilungs -Systems (ACD) in ein interaktives 
Sprachbeantwortungs- Systems (IVR) , das durch Kommunikations- 
endgerate (KE) des Kommunikationsnetzes (KN) angerufen und 
gesteuert wird, wobei das interaktive Sprachbeantwortungs - 
System (IVR) und das automatische Anruf verteilungs-System 
(ACD) an ein Kommunikationssystem (KS) eines Kommunikations- 
netzes (KN) angeschlossen und dem automatischen Anrufvertei- 
lungs-System (ACD) zumindest ein an zumindest ein Kommunika- 
tionssystem (KS) angeschlossenes Agent en-Kommunikationsendge- 
rat (AKE) zugeordnet ist, 

- bei dem das interaktive Sprachbeantwortungs -System (IVR) 
und das automatische Anrufverteilungs-System (ACD) direkt 
gekoppelt sind, 

- bei dem durch ein Kommunikationsendgerat (KE) das interak- 
tive Sprachbeantwortungs -Systems (IVR) derart beeinfluSbar . 
ist, daS von diesem eine Anfrage zur Reservierung 
(resa,resq) eines verfugbaren Agenten (A) bzw. Agenten-Kom- 
munikationsendgerates (AKE) an das automatische Anrufver- 
teilungs- System (ACD) ubermittelt wird, und 

- bei dem bei einer Reservierung eines angefragten Agenten 
(A) bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates (AKE) das Kommu- 
nikationssystem (KS) derart beeinfluSt wird, daS das be- 
troffene Kommunikationsendgerat (KE) an das reservierte 
Agent en-Kommunikationsendgerat (AKE) umgekoppelt wird. 

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekennzeichnet , 

daS das interaktives Sprachbeantwortungs -System (IVR) und das 
automatische Anrufverteilungs-System (ACD) uber ein lokales 
Netzwerk (LAN) gekoppelt sind, wobei im interaktiven Sprach- 
beantwortungs -System (IVR) und im automatischen Anrufvertei- 
lungs-System (ACD) Schnittstellen (KA) zum AnschluS an das 
lokale Netzwerk (LAN) vorgesehen sind. 
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3 . Verf ahren nach Anspruch 1 oder 2 , , dadurch gekennzeich- 
net, daS vor einer Anfrage (resa,resq) zur Reservierung 
(resa,resg) durch das interaktive Sprachbeantwortungs-System 
(IVR) der Status zumindest eines der Agenten (A) bzw. der 

5 Agenten-Kommunikationsendgerate (AKE) des automat ischen An- 
rufverteilungs-Systems (ACD) abgefragt werden kann und die 
Anfrage (resa,resq) zur Reservierung eines Agenten (A) bzw. 
Agent en-Kommunikationsendgerates (AKE) wird in Abhangigkeit 
von dem aktuell abgefragten Status des zumindest einen Agen- 
10 ten (A) bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates (AKE) durchge- 
f uhrt . 

4. Verf ahren nach Anspruch 1 oder 2, dadurch gekennzeichnet , 
daS durch das interaktive Sprachbeantwortungs-System (IVR) 

15 zyklisch der Status zumindest einen Agenten (A) bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgerates (AKE) des automatischen Anrufvertei- 
lungs-Systems (ACD) abgefragt wird und daS eine Anfrage 
(resa,resg) zur Reservierung eines Agenten (A) bzw. Agenten- . 
Kommunikationsendgerates (AKE) in Abhangigkeit von den abge- 

2 0 fragten Stati der Agenten (A) bzw. der Agenten- 

Kommunikationsendgerate (AKE) durchgefuhrt wird. 

5. Verf ahren nach einem der Anspruche 1 bis. 4, , dadurch ge- 
kennzeichnet, daS im Kommunikationssystem (KS) die Umkopplung 

25 des betroffenen Kommunikationsendgerates (KE(x)) an das re- 
servierte Agenten-Kommunikationsendgerat (AKE) durch vom in- 
teraktiven Sprachbeantwortungs-System ( IVR) initialisierte 
Leistungsmerkmale Ruckfrage und Ubergeben bewirkt wird. 

3 0 6. Verf ahren nach einem der Anspruche 1 bis 5, , dadurch ge- 

kennzeichnet/ daS bei aktuell nicht verfugbaren Agenten (A) 
bzw. Agenten-Kommunikationsendgerat en (AKE) ein von den be- 
troffenen Kommunikationsendgeraten (KE(x) ) ubermittelter 
Ruckrufwunsch im interaktiven Sprachbeantwortungs-System 
35 (IVR) mit der Ruf nummerninf ormation (ri) des betroffenen Kom- 
munikationsendgerates (KE(x) vermerkt wird, und da£ 



ein automat ischer Ruckruf mit Hilfe einer weiteren Anfrage 
zur Reservierung eines verfugbaren Agenten (A) bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgerates (AKE) eingeleitet wird, wobei zuerst 
die Verbindung zum reservierten Agenten-Kommunikationsendge- 
rat (AKE) und anschlie&end eine Ruckf rageverbindung zum be- 
troffenen Kommunikationsendgerat (KE(X)) hergestellt und 
ubergeben wird. 

7. Verfahren nach einem der Anspruche 1 bis 6, dadurch ge- 
kennzeichnet , dafi fur Anfragen zwischen dem interaktiven 
Sprachbeantwortungs- System (IVR) und dem automat ischen An- 
rufverteilungs-System (ACD) Auftrage (a) und Quittierungen 
(g) vorgesehen sind. 

8. Verfahren nach Anspruch 7, dadurch gekennzeichnet , 
daS ein Auftrag bzw. eine Quittierung (a,q) durch 

- einen Auftrags- bzw. Quittierungs-Funktionscode (fc), 

- eine die aktuelle Version der den Auftrag bzw. Quittierung 

( ) ubermittelnden Systems (IVR, ACD) anzeigende Versionsin- 
formation (vi) , 

- eine ein automatische Anrufvertei lungs -System (ACD) identi- 
fizierende Identif ikation (acd-id) , 

- eine ein interaktives Sprachbeantwortungs -System (IVR) 
identif izierende Identif ikation (ivr-id) , 

- eine einen Auftrag (a) eindeutig identif izierbare Referenz- 
information (ri), und 

- zumindest einen auftrags-. bzw. quittierungsabhangigen Pa- 
rameter (p) . 

9. Verfahren nach einem der Anspruche 1 bis 8, dadurch ge- 
kennzeichnet, daS ein das interaktive Sprachbeantwortungs-Sy- 
stem (IVR) beim automatischen Anruf verteilungs-Stystem (ACD) 
anmeldende Logon-Auf trag (lona) ubermittelt wird # der vom au- 
tomatischen Anrufverteilungs-System (ACD) mit einer Logon- 
Quittierung (lonq) beantwortet wird/ wobei im Logon-Auf trag 
(lona) als Parameter (p) eine Zugrif f ssicherungsinf ormation 
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(pass) und in der Logon-Quittierung (lonq) das Uberpruf ungs- 
ergebnis des Logon-Auf trags (lona) eingefugt ist. 

10. Verfahren nach einem der Anspruche 1 bis 9, dadurch ge- 

5 kennzeichnet , daS ein das interaktive Sprachbeantwortungs-Sy- 
stem (IVR) beim automatischen Anruf verteilungs-Stystem (ACD) 
abmeldender Logof f -Auf trag (lofa) ubermittelt wird, der vom 
automatischen Anruf verteilungs -System (ACD) mit einer Logoff - 
Quittierung (lofq) beantwortet wird, wobei im Logof f -Auf trag 
10 (lofq) als Parameter (p) eine Zugrif f ssicherungsinf ormation 

(pass) und in der Logof f -Quittierung (lofq) das Uberpruf ungs- 
ergebnis des Logof f -Auf trags (lofa) eingefugt ist, 

11. Verfahren nach einem der Anspruche 1 bis 10, dadurch ge- 
15 kennzeichnet, daS im Rahmen einer Anfrage (resa,resq) zur Re- 

servierung eines Agenten (A) bzw. Agent en-Kommunikationsend- 
gerates (AKE) ein den aktuellen Status eines automatischen 
Anrufverteilungs-Systems (ACD) anfordernde Status-Auf trag 
(staa) vom interaktiven Sprachbeantwortungs- System (IVR) an 

20 das automatische Anruf verteilungs-System (ACD) ubermittelt 
wird, wobei als Parameter (p) zumindest eine einen Agenten 
(A) identif izierende Agent eninf ormation (agid) oder eine 
Gruppe (G) von Agenten (A) bzw. ein Agenten-Kommunikations- 
endgerat (AKE) oder eine Gruppe (G) von Agenten-Kommunika- 

2 5 tionsendgeraten (AKE) anzeigende Serviceinf ormation (si) ein- 
gefugt ist. 

12. Verfahren nach Anspruch 11, dadurch gekennzeichnet , 

daS nach Ubermittlung eines Status-Auf trags (staa) vom auto- 
30 matischen Anruf verteilungs-System (ACD) eine Status-Quittie- 
rung (staq) ubermittelt wird, wobei in eine Status-Quittie- 
rung (staq) in Abhangigkeit von dem Status-Auf trag (staa) 
- eine die Oberprufung der Zulassigkeit des Status-Auf trags 
(staa) anzeigende Ergebnisinf ormation (ergi) , und/oder 
35 - eine den Betriebszustand des automatische Anrufverteilungs- 
Systems (ACD) anzeigende Zustandsinf ormation (zusi) 
und/oder 
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- eine die Anzahl der freien Agenten (A) bzw. Agenten-Kommu- 
nikationsendgerate (AKE) anzeigende Agenteninf ormation 
(agi) , und/oder 

- eine die Anzahl der angemeldeten Agenten (A) bzw. Agenten- 

5 Kommunikationsendger&te (AKE) anzeigende Anmeldeinf ormation 
(amei) , und/oder 

- eine die Anzahl der belegten Agenten bzw. Agent en -Kommuni- 
kationsendgerate (AKE) anzeigende Belegtinf ormation (beli) , 
und/oder 

10 - eine die Anzahl der nicht verfugbaren Agenten (A) bzw, 

Agenten-Kommunikationsendgerate (AKE) anzeigende Verfugbar- 
keits information (vf bi) 
einfugbar ist. 

15 13. Verfahren nach einem der Anspruche 1 bis 12, dadurch ge- 
kennzeichnet , daS ein die Reservierung von Agenten (A) bzw. 
Agent en-Kommunikationsendgerate (AKE) bewirkender Reservie- 
rungs-Auf trag (resa) vom interaktiven Sprachbeantwortungs -Sy- 
stem (IVR) an das automatische Anrufverteilungs-System (ACD) 

20 ubermittelt wird, wobei als Parameter (p) 

- eine einen beliebigen verfugbaren Agenten (A) bzw. ein 
Agenten-Kommunikationsendgerat (AKE) einer Gruppe (G) von 
Agenten (A) bzw. Agenten-Kommunikationsendgeraten (AKE-G) 
anfordernde Serviceinf ormation (si) oder 

25 - eine eine bestimmte Person bzw. Agenten (A) anfordernde 
Agent enident if ikation (agid) , und/oder 

- eine die Zeitspanne auf das Warten eines bestimmten oder 
eines von einer Gruppe (G) von Agenten (A) bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgeraten (AKE) anzeigende Warteinf ormation 

3 0 (wari) und/oder 

- eine das Melden oder Nichtmelden des Status des Reservie- 
rungs-Auf trags (resa) anzeigende Statusinf ormation (stai) 

einfugbar ist. 



35 14. Verfahren nach Anspruch 13, dadurch gekennzeichnet , 
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daS nach Ubermittlung eines Reservierungs-Auf trags (resa) vom 
automatischen Anrufverteilungs-System (ACD) eine Reservie- 
rungs-Quittierung (resq) ubermittelt wird, wobei in 
eine Reservierungs-Quittierung (staq) in Abhangigkeit von dem 
5 Reservierungs-Auf trag (resa) 

- eine die Uberprufung der Zulassigkeit des Reservierungs- 
Auftrags (resa) anzeigende Ergebnisinf ormation (ergi) , 

- eine die Gruppe (G) von Agenten (A) bzw. Agenten-Kommunika- 
tionsendgerate (AKE-G) anzeigende Serviceinf ormation (si) 

10 - eine die Reservierung des angef orderten Agenten (A) anzei- 
gende Agentenidentif ikation (agid) 

- und eine die Rufnummer des reservierten Agenten (A) bzw. 
Agent en-Kommunikationsendgerates (AKE) anzeigende Rufnum- 
merninf ormation (rni) oder 

15 - eine den Status des angef orderten Agenten (A) bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgerates (AKE) anzeigende Agentenstatusin- 
formation (asti) 
.eingefugt ist. 

20 15. Verfahren nach Anspruch 13 oder 14, dadurch gekennzeich- 
net, daS ein einen reservierten Agenten (A) bzw. ein Agenten - 
Kommunikationsendgerat (AKE) freigebenden Freigabe-Auf trag 
(frea) vom interaktiven Sprachbeantwortungs -System (IVR) an 
das automat ische Anrufverteiiungs-System (ACD) ubermittelbar 

25 ist, wobei als Parameter (p) eine die Identif ikation des 

f reizugebenden Agenten (A) bzw. Agenten-Kommunikationsendge- 
r&tes (AKE) anzeigende Agentenidentif ikation (agid) eingefugt 
ist . 

30 16. Verfahren nach einem der Anspruche 1 bis 15, dadurch ge- 
keimzeichnet , daS vom interaktiven Sprachbeantwortungs-System 
(IVR) an das automatische Anrufverteilungs-System (ACD) ein 
eine Anzeige bei einem bestimmten Agenten-Kommunikationsend- 
gerat (AKE) bewirkender Anzeige-Auf trag (anza) ubermittelbar 

35 ist, wobei als Parameter (p) 
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- eine ein bestimmtes Agenten (A) bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgerat (AKE) identif izierende Agenteniden- 
tifikation (agid) , 

- eine beim Agenten-Kommunikationsendgerat (AKE) anzuzeigende 
5 Information (text) , und optional 

- eine die Anzeigedauer beim Agenten-Kommunikationsendgerat 
(AKE) anzeigende Zeitinf ormation (zei) , und/oder 

- eine beim betroffenen Agenten-Kommunikationsendgerat (AKE) 
einen Aufmerksamkeitston und/oder eine Aufmerksamkeitsan- 

10 zeige bewirkende Aufmerksamkeit information (aufi) 

eingefugt ist. 



17. Kommunikationsanordnung zum Einbeziehen von Funktionen 
eines automatischen Anruf vert eilungs -Systems (ACD) in ein in- 
15 teraktives Sprachbeantwortungs -Systems (VR) , das durch Kornmu- 
nikationsendgerate (KE) eines Kommunikationsnetzes (KN) ange- 
rufen und gesteuert wird, 

- bei dem das interaktive Sprachbeantwortungs-System (IVR) 
und das automatische Anruf verteilungs-System (ACD) an ein 

20 Kommunikat ions system (KS) des Kommunikationsnetzes (KN) ange- 
schlossen sind, wobei dem automatischen Anruf verteilungs-Sy- 
stem (ACD) zumindest ein an zumindest ein Kommunikationssy- 
stem (KS) angeschlossenes Agenten-Kommunikationsendgerat 
(AKE) zugeordnet ist, 
25 - bei dem im interaktiven Sprachbeantwortungs-System (IVR) 
und im automatische Anruf verteilungs-System eine Schnitt- 
stelle (KA) zum AnschluS an ein lokales Netz (LAN) (ACD) 
realisiert ist, 

- bei dem die beiden Schnittstellen (KA) uber ein lokales 
30 Netzwerk (LAN) miteinander verbunden sind # 

- bei dem im interaktiven Sprachbeantwortungs-System (IVR) 
und im automatische Anruf verteilungs-System (ACD) programm- 
technische Mittel vorgesehen sind # die 

von einem mit dem interaktiven Sprachbeantwortungs-System 
35 (IVR) verbundenen Kommunikationsendgerat (KE) derart beein- 

.fluSbar sind, daS vom interaktiven Sprachbeantwortungs-Sy- 
stem (IVR) eine Anfrage zur Reservierung eines verfugbaren 




25 



Agent en (A) bzw. Agent en-Kommunikationsendgerat (AKE) an 
das gekoppelte, automatische Anruf verteilungs- System (ACD) 
ubermittelt wird, 
- bei dem im automat ischen Anrufverteilungs-System (ACD) Mit- 
5 tel zum Reservieren von verfugbaren Agenten (A) bzw. Agen- 

ten-Kommunikationsendgeraten (AKE) und zum Mitteilen der 
Reservierung an das interaktiven Sprachbeantwortungs -System 
(IVR) vorgesehen sind, und 
- bei dem im interaktiven Sprachbeantwortungs -System (IVR) 
10 Mitteln zum Beeinflussen des zugeordneten Kommunikationssy- 
stems (KS) derart vorgesehen sind, daS das betroffenen Kom- 
munikationsendgerat (KE) an das reservierte Agent en-Kommu- 
nikationsendgerat (AKE) umgekoppelt wird. 

15 18. Kommunikationsanordnung nach Anspruch 17, dadurch gekenn- 
zeichnet, daS im interaktiven Sprachbeantwortungs -System 
(IVR) programmtechnische Mittel zum Bilden von Logon-, 
Logoff-, Status-, Reservierungs- , Anzeige und Freigabe-Auf - 
tragen (lona, lof a, resa, anza, f rea) und im automat ischen Anruf - 

2 0 verteilungs-System (ACD) programmtechnische Mittel zum Bilden 
von Logon-, Logoff-, Status-, und Reservierungs-Quittierungen 
(long, lofq, staq, resq) vorgesehen sind. 
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Zusammenf assung 

Verfahren zum Einbeziehen von Funktionen eines automatischen 
Anrufverteilungs -Systems in ein interaktives Sprachbeantwor- 
tungs- System 

Durch ein Kommunikationsendgerat (KE(X) wird ein mit einem 
automatischen Anrufverteilungs -System (ACD) gekoppeltes, in- 
teraktives Sprachbeantwortungs-System (IVR) derart beein- 
fluSt, dafi von diesem eine Anfrage zur Reservierung 
(resa,resq) eines verfugbaren Agenten (A) an das automatische 
Anrufverteilungs -System (ACD) Qbermittelt wird. Bei einer Re- 
servierung eines angefragten Agenten (A) wird das zugeordnete 
Kommunikationssystem (KS) derart beeinfluSt, daE das Kommuni- 
15 kationsendgerat (KE) an das reservierte Agenten- Kommunika- 
tionsendgerat (AKE) umgekoppelt wird. 

Fig. 1 
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(57) Abstract 



This invention 
concerns ; a process for 
including functions of an 
automatic call distributor 
system in an interactive 
voice response system. An 
interactive voice response 
system (IVR) which is 
coupled to an automatic 
call distributor system 
(ACD) is influenced by a 
communication terminal 
(KE(X)) in such a wax 
that a request to reserve 
(resa, resq) an available 
agent (A) is transmitted by 
said response system to the 
automatic, call distributor 
system (ACD). Upon 
reservation of a requested 
agent (A) the allocated 
communication system (KS) 
is influenced in such a way 
that the communication 
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terminal (KE) is switched over to the reserved agent-communication terminal (AKE). 



\ 



(57) Zusammenfassung 

Durch ein Kommunikationsendgerat (KE(X)) wird ein mit einem automatischen Anmfverteilungs-System (ACD) gekoppeltes, 
interaktives Sprachbeantwortungs-System (IVR) derart beeinflufit, daB von diesem eine Anfrage zur Reservierung (resa, resq) eines 
verfugbaren Agenten (A) an das automatische Anmfverteilungs-System (ACD) ubermittelt wird, Bei einer Reservierung eines angefragten 
Agenten (A) wird das zugeordnete Kommunikationssystem (KS) derart beeinflufit, daB das Kommunikationsendgerat (KE) an das reservierte 
Agenten- Kommunikationsendgerat (AKE) umgekoppelt wird. 
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Beschreibung 

Verfahren zum Einbeziehen von Funktionen eines automatischen 
5 Anrufverteilungs-Systems in ein interaktives Sprachbeantwor- 
tungs -System 

An Kommunikationssysteme, insbesondere gr6fiere private Kommu- 
nikationssysteme, sind interaktive Sprachbeantwortungs-Syste- 

10 me - in der Fachwelt als Interactive Voice Response Unit be- 
kannt - anschliefibar . Ein interaktives Sprachbeantwortungs - 
System ist beispielsweise aus der europaischen Patentanmel- 
dung 0 611 135 Al bekannt. Ein Sprachbeantwortungs -System 
kann von beliebigen, an das Kommunikationssystem angeschlos- 

15 senen oder uber weitere Kommunikationssysteme vermittelte 
Kommunikationsendgeraten angerufen und gesteuert werden. 
Meist werden im interaktiven Sprachbeantwortungs -System ge- 
speicherte Inf ormationen - beispielsweise digitalisierte 
Sprachinformationen uber Artikel eines Unternehmens - in Ab- 

20 hangigkeit von den Eingaben des rufenden Kommunikationsendge- 
rates gesteuert bzw. abgerufen. So kann beispielsweise durch 
eine Tasteneingabe oder eine Spracheingabe aus mehreren ange- 
botenen bzw. abzurufenden Inf ormationen eine ausgewahlt wer- 
den. Die ausgewahlte Information wird automatisch als Sprach- 

25 information vom Sprachbeantwortungs -System an das rufende 

Kommunikationsendgerat bzw. den rufenden Teilnehmer ubermit- 
telt und dort akustisch wiedergegeben. 

Des weiteren sind an Kommunikationssysteme, insbesondere pri- 
30 vate Kommunikationssysteme, automatische Anrufverteilungs-Sy- 
steme anschliefcbar . Ein automatisches Anruf verteilungs-System 
ist beispielsweise in der DE 195 35 540 Al beschrieben. Einem 
automatischen Anruf verteilungs-Systemen sind an das Kommuni- 
kationssystem angeschlossene Agenten-Kommunikationsendgerate 
35 zugeordnet . Ankommende Anruf e mit einer vorgegebenen Rufnum- 
mer, beispielsweise eine Sammelruf nummer , werden durch das 
Kommunikationssystem an das automatische Anrufverteilungs-Sy- 
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stem geleitet und in diesem wird ein freies Agent en -Kommuni- 
kationsendgerat bestimmt. Das automatische Anruf vert eilungs- 
System beeinf luSt das Kommunikationssystem anschliefiend in 
der Art, da£ der ankommende Anruf an das freie Agenten-Kommu- 
5 nikationsendgerat umgekoppelt wird. 

Bei Anrufen an ein interaktives Sprachbeantwortungs-System 
durch ein Kommunikationsendgerat des Kommunikationsnetzes 
treten aufgrund des eingeschr&nkten Sprachbeantwortungsum- 

10 fangs Situationen ein, bei denen ein rufendes Kommunikations- 
endgerat bzw. ein rufender Teilnehmer nicht die gewunschte 
Information erhalt . In diesen Fallen ware es vorteilhaft, ei- 
ne Person, im weiteren als Agent bezeichnet, die die Informa- 
tionen bzw. Auskunft geben kann, in die jeweilige Verbindung 

15 einzubeziehen . 

Die der Erfindung zugrundeliegende Aufgabe besteht darin, 
Funktionen eines automatischen Anruf verteilungs-Systems in 
ein interaktives Sprachbeantwortungs-System einzubeziehen. 
2 0 Die Aufgabe wird durch die Merkmale des Patentanspruchs 1 ge- 
lost . 

Der wesentliche Aspekt des erf indungsgemaSen Verfahrens ist 
darin zu sehen, da£ das interaktive Sprachbeantwortungs-Sy- 

25 stem und das automatische Anrufverteilungs-System direkt ge- 
koppelt werden und das interactive Sprachbeantwortungs-System 
durch ein rufendes Kommunikationsendgerat derart beeinfluSt 
wird, daS von diesem eine Anfrage zur Reservierung eines ver- 
fugbaren Agenten bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates an das 

30 automatische Anrufverteilungs-System ubermittelt wird. Bei 
einer Reservierung eines angefragten Agenten bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgerates durch das automatische Anrufvertei- 
lungs-System ist das zugeordnete Kommunikationssystem derart 
beeinf luSbar, dafi das betroffene Kommunikationsendgerat an 

35 das verfugbare Agenten-Kommunikationsendgerat \imgekoppelt 

wird. Mit Hilfe des erf indungsgemafien Verfahrens konnen somit 
Verbindungen, die ein Kommunikationsendgerat des Kommunika- 
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tionsnetzes zu einem interaktiven Sprachbeantwortungs- System 
aufgebaut hat, mit Hilfe des Kommunikationssystems umgekop- 
pelt werden, sofern die Anfrage zur Reservierung eines Agen- 
ten-Kommunikationsendgercites ergibt, daS ein verfugbarer 
5 Agent bzw. ein Agenten-Kommunikationsendgerat reserviert wer- 
den konnte. Durch die direkte Kopplung des interaktiven 
Sprachbeantwortungs-Systems und des automat ischen Anrufver- 
tei lungs -Systems kann die Anfrage zur Reservierung eines ver- 
fugbaren Agenten ohne Beeinf lussung des Kommunikationssystems 
10 durchgefuhrt werden, lediglich die Umkopplung der bereits be- 
stehenden Verbindung wird durch das Kommunikationssystem 
durchgefuhrt*. 

Vorteilhaft wird das interaktive Sprachbeantwortungs -System 
15 und das automatische Anrufverteilungs-System uber ein lokales 
Netzwerk gekoppelt, wobei im interaktiven Sprachbeantwor- 
tungs-System und im automatischen Anrufverteilungs-System 
Schnittstellen zum AnschluE an das lokale Netzwerk vorgesehen 
sind - Anspruch 2. Bei Verwendung eines lokalen Netzwerkes 
20 konnen beispielsweise mehrere interaktive Sprachbeantwor- 

tungs-Systeme - beispielsweise unterschiedlicher Firmen - an 
ein einziges automatisches Anrufverteilungs-System ange- 
schlossen werden. 

25 Vorteilhaft kann bei einer Anfrage zur Reservierung durch das 
interaktive Sprachbeantwortungs-System der Status zumindest 
eines der Agenten bzw. der Agenten-Kommunikationsendgerate 
des automatischen Anrufverteilungs-Systems abgefragt und die 
Anfrage zur Reservierung eines Agenten bzw. Agenten-Kommuni- 

30 kationsendgerates in Abhangigkeit von dem aktuell abgefragten 
Status des zumindest einen Agenten bzw. Agenten-Kommunika- 
tionsendgerates durchgefuhrt werden - Anspruch 4 . Dies bedeu- 
tet, da£ vor einer Abfrage zur Reservierung eines freien 
Agenten bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates eine Statusab- 

35 frage durchgefuhrt werden kann, jedoch nicht notwendigerweise 
eine Statusabf rage vorausgehen muS. Die Abfrage des Status 
der Agenten bzw. Agenten- Kommunikationsendgerate kann unter- 
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schiedlichste Folgeaktiorien auslosen. Beispielsweise wird 
eine Nichtverfugbarkeit von Agenten bzw. Agent en -Kommunika- 
tionsendgeraten dem mit dem interaktiven Sprachbeantwortungs- 
System verbundenen Kommunikationsendgerat mitgeteilt, das 
5 daraufhin beispielsweise einen Ruckrufwunsch beim interakti- 
ven Sprachbeantwortungs-System hinterlegt, um, sofern ein 
Agent bzw. Agenten-Kommunikationsendgerat verfugbar ist, eine 
Verbindung zu dem betroffenen Kommunikationsendger&t oder ei- 
nem beliebigen anderen, einen Ruckrufwunsch dem interaktiven 
10 Sprachbeantwortungs-System mitgeteilten Kommunikationsendge- 
rat herzustellen und dieses mit dem reservierten Agenten-Kom- 
munikationsendgerat zu verbindeh . 

Nach einer weiteren vorteilhaf ten Ausgestaltung der Erfindung 
15 wird durch das interaktive Sprachbeantwortungs-System zyk- 
lisch der Status zumindest eines Agenten bzw, Agenten-Kommu- 
nikationsendgerat es des automatischen Anrufverteilungs -Sy- 
stems abgefragt und eine Anfrage zur Reservierung eines Agen- 
ten bzw. Agenten-Kommunikationsendgerat es in Abhangigkeit von 
20 den abgefragt en Stati der Agenten bzw. der Agent en-Kommunika- 
tionsendgerate durchgefuhrt - Anspruch 4. Bei einer zykli- 
schen, d.h. periodischen Abfrage des Status- der Agenten bzw. 
Agenten-Kommunikationsendgerate kann bei einem Verbindungs- 
wunsch eines Kommunikationsendgerates oder bei Vorliegen ei- 
25 nes Ruckrufwunsches die Reservierung bei Verf ugbarkeit der 
betroffenen Kommunikationsendgerate eingeleitet werden. 

Vorteilhaft wird im Kommunikat ions system die Umkopplung des 
betroffenen Kommunikationsendgerates an das reservierte Agen- 

30 ten-Kommunikationsendgerat durch vom interaktiven Sprachbe- 
antwortungs-System initialisierte Leistungsmerkmale Ruckfrage 
und Ubergeben bewirkt - Anspruch 5. Fur die Ruckfrage ist die 
Rufnummer des reservierten Agenten-Kommunikationsendgerates 
mitzulief ern, wobei diese durch die nachfolgend beschriebenen 

35 Meldungsaustausch ubermittelt wird. 
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GemaS einer weiteren vorteilhaf ten Ausgestaltung der Erfin- 
dung wird bei aktuell nicht verfugbaren Agenten bzw. Agenten - 
Kommunikationsendgeraten ein von den betrof f enen Kommunika- 
tionsendgeraten ubermittelter Ruckrufwunsch im interaktiven 
5 Sprachbeantwortungs- System mit der Rufnuinmerninf ormation des 
betroffenen Kommunikationsendgerates vermerkt und ein automa- 
tischer Ruckruf mit Hilfe einer weiteren Anfrage zur Reser- 
vierung eines verfugbaren Agenten bzw. Agenten-Kommunikati- 
onsendgerates eingeleitet, wobei zuerst die Verbindung zum 

10 reservierten Agenten bzw. Agent en-Kommunikationsendgerat und 
anschliefiend eine Ruckf rageverbindung zum betroffenen Kommu- 
nikationsendgerat hergestellt und ubergeben wird. - Anspruch 
6. Der Ruckrufwunsch kann alternativ in einer Hilf seinrich- 
tung - z.B. ein Host-Rechner - gespeichert werden, die zu- ■ 

15 satzlich an das lokale Netz angeschlossen ist. 

a 

Vorteilhaft werden die Anfragen durch Auftrage und Quittie- 
rungen dieser Auftrage realisiert - Anspruch 7 . Vorteilhaft 
ist ein Auftrag bzw. eine Quittierung durch einen Auftrags- 

20 bzw. Quittierungs-Funktionscode, eine die aktuelle Version 
der den Auftrag bzw. Quittierung ubermittelnden Einrichtung 
anzeigende Versionsinf ormation, eine ein automatisches Anruf- 
verteilungs-System identif izierende Identif ikation, eine ein 
interaktives Sprachbeantwortungs -System identif izierende 

25 Identif ikation, eine einen Auftrag eindeutig identif izierbare 
Referenzinf ormation und zumindest einen auftrags- bzw. quit- 
tierungsabhangigen Parameter gebildet - Anspruch 8. Alle 
nachfolgend beschriebenen Auftrage und Quittierungen sind ge- 
maS diesem Format strukturiert . Lediglich durch den angegebe- 

30 nen Funktionscode sowie in der Art und Menge der Parameter 
unterscheiden sich die unterschiedlichen Auftrage bzw. Quit- 
tierungen. 

Vorteilhaf te Ausgestaltungen der einzelnen Auftrage, wie Lo- 
35 gon-Auftrag, Logoff -Auftrag, Statusauf trag, Reservierungsauf - 
trag und Freigabeauf trag sowie die zugehorigen Quittierungen 
sind in den Patentanspruchen 9 bis 16 beschrieben. Vorteil- 
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hafte Ausgestaltungen einer Kommunikationsanordnung zum Ein- 
beziehen von Funktionen eines automat ischen Anrufverteilungs- 
Sys terns in ein interaktives Sprachbeantwortungs -System sind . 
den Anspruchen 17 und 18 zu entnehmen. 

Im folgenden wird das erf indungsgemafce Verfahren bzw. die er- 
f indungsgem&fie Kommunikationsanordnung anhand zweier Block- 
schaltbilder und eines Ablauf diagramms naher erlautert. 

Dabei zeigen 

FIG 1 in einem. Blockschaltbild die erf indungsgemafce Kommu- 
nikationsanordnung , 

FIG 2 in einem Blockschaltbild die Struktur von Auftragen 
bzw. Quittierungen, 

FIG 3 in einem Ablauf diagramm ein mogliches Ablauf szenario . 

FIG 1 zeigt eine erf indungsgemaSe Kommunikationsanordnung KA, 
bei der an ein Kommunikationssystem KS ein interaktives 
Sprachbeantwortungs -System IVR und ein automatisches Anruf- 
verteilungs-System ACD angeschlossen ist, wobei das interak- 
tive Sprachbeantwortungs -System IVR im weiteren mit IVR-Sy- 
stem IVR und das automatische Anruf verteilungs-System ACD als 
ACD-System ACD bezeichnet wird. Das Kommunikationssystem kann 
Teil eines nicht dargestellten Kommunikationsnetzes sein, wo- 
bei diese uber nicht dargestellte Verbindungsleitungen unter- 
einander verbunden sind. Zur Verbindung des ACD-Systems ACD 
mit dem Kommunikationssystem KS ist in diesen jeweils eine 
ACL-Schnittstelle ACL vorgesehen, wobei im Kommunikationssy- 
stem KS die ACL-Schnittstelle ACL in einem integrierten Be- 
triebstechnik-Server ISP und im ACD-System ACD in einer ACL- 
Einheit ACL-E realisiert ist. Die Abkurzung ACL steht fur 
Applications Connectivity Link und bedeutet, daS uber diese 
ACL-Schnittstelle ACL ein Kommunikationsaustausch fur eine 
applikationsabhangige Verbindungssteuerung uber eine Verbin- 
dung, d.h. link-gesteuert wird. Als applikationsabhangige 
Verbindungssteuerung ist im ACD-System ACD eine Steuerung ST 
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vorgesehen, in der die automatischen Anrufverteilungs-Funk- 
tionen realisiert sind. 

Im Kommunikationssystem KS ist fur die vermittlungstechnische 
5 sowie betriebstechnische Steuerung eine Steuereinrichtung ST 
vorgesehen, die mit einem Koppelfeid KF und dem integrierten 
Betriebstechnik-Server ISP verbunden ist. In der Steuerein- 
richtung ST ist neben den nicht dargestellten, wesentlichen 
vermittlungs- und betriebstechnischen Programmen eine Pro- 
10 grammstruktur DGV fur eine Zusamrnenarbeit mit dem ACD-System 
ACD implement iert . 

Im Koppelfeid KF ist mit.Hilfe der Steuereinrichtung ST bei- 
spielsweise ein SammelanschluS SA fur den AnschluS von Agen- 

15 ten-Kommunikationsendgeraten AKE konf iguriert . Die einem Sam- 
melanschluS SA zugeordneten Agenten-Kommunikationsendgerate 
AKE bilden beispielsweise eine Gruppe G von Agenten- Kommuni- 
kationsendgeraten AKE. Die Agent en-Kommunikationsendgerate 
AKE und weitere, an das Kommunikationssystem KS angeschlosse- 

20 ne Kommunikationsendgerate KE sind an ein Teilnehmeranschlu£- 
modul SLM angeschlossen, das wiederum mit dem Koppelfeid KF 
verbunden ist. In den TeilnehmeranschluEmodulen SLM findet 
die physikalische und prozedurale Anpassung der kommunika- 
tionssysteminternen Bedingungen an die kommunikationsendgera- 

25 tespezif ischen Erf ordernisse statt - beispielsweise ISDN-Be- 
dingungen . 

An dieses beispielsweise durch mehrere AnschluSbaugruppen ge- 
bildete Teilnehmeranschlufimodul SLM ist zusatzlich ein IVR- 

30 System IVR angeschlossen. Zur Anpassung an die systeminternen 
Bedingungen ist im IVR-System IVR ein Teilnehmeranschlufimodul 
SLMI vorgesehen. Die Schnittstelle zwischen dem Kommunika- 
tionssystem KS und dem IVR-System IVR ist beispielsweise ge- 
mafi der analogen a/b-Telef onie-Schnittstelle a/b oder einer 

35 PCM-Mulitplexschnittstelle - beispielsweise durch ein PCM 30 
System - oder alternativ gemaS der ISDN-Basis- oder Primar- 
schnittstelle S0/S2 realisiert. Die Realisierung hangt im we- 
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sentlichen von der Art der an das Kommunikationssystem KS an- 
geschlossenen Kommunikationsendger&te KE, AKE und deren An- 
zahl ab, d.h. bei grofieren Kommunikationssystemen KS ist die, 
ISDN-Prim&rschnittstelle S2 Oder eine PCM- Multiplexschnitt- 
5 stelle PCM vorteilhaft. 

Sowohl im automatischen Anrufverteilungs-System ACD als auch 
im IVR- System IVR ist eine zentrale Steuerung ST vorgesehen, 
in der neben den die wesentlichen Funktionen der automati- 

10 schen Anrufverteilung- bzw. Sprachbeantwortung realisierenden 
Routinen - nicht dargestellt - jeweils eine programmtechnisch 
realisierte Anf rageroutine ANR implementiert ist. Fur den- 
prozeduralen und physikalischen Anschlu£ des ACD-Systems ACD 
und des IVR-Systems IVR an ein lokalen Netzwerk LAN ist in ' 

15 diesen jeweils eine NetzanschluSeinheit ALAN vorgesehen. Die 
NetzanschluSeinheit ALAN ist systemseitig jeweils mit der 
Steuerung ST des IVR- bzw. ACD-Systems IVR, ACD verbunden. 
Fur den AnschluS an das lokale Netz LAN ist jeweils ein Kom- 
munikationsanschlufc KA realisiert. Das lokale Netzwerk LAN 

20 kann durch ein Bus- oder Ring- oder ein Sternnetz gebildet 
sein. Hierbei sind Netzzugrif f sverf ahren wie beispielsweise 
das CSMA/CD (Carrier Sense Multiple Access with Collision De- 
tection) oder das Token-Ring-Access-Verf ahren moglich. Beide 
stellen nach ANSI /IEEE-Standard standardisierte Verfahren fur 

25 den Zugriff auf ein lokales Bus-, Stern- oder Ringnetz dar. 
Entsprechend dem eingesetzten lokalen Netzwerk LAN ist die 
AnschluSeinrichtung ALAN zu realisieren. Bei beispielsweise 
. einem lokalen Busnetz ist die Anschlufceinrichtung ALAN hin- 
sichtlich des Zugriff sprotokolls und der physikalischen Aus- 

30 gestaltung des Kommunikationsanschlusses KA gemaS dem IEEE- 
Standard 802.3 nach dem CSMA/CD-Verf ahren zu realisieren. Die 
AnschluSeinrichtungen ALAN passen des weiteren die uber das 
lokale Netz LAN ubermittelten Inf ormationen hinsichtlich ih- 
rer physikalischen und prozeduralen Eigenschaf ten an die in- 

35 ternen Bedingungen des IVR- bzw. ACD-Systems IVR, ACD an, wo- 
bei die internen Bedingungen fur beide Systeme IVR, ACD 
gleich sein konnen. Das IVR-System IVR und das ACD-System ACD 
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konnen in einem 'Call Center CC zusammengef a£t werden - in 
FIG 1 durch eine strichlierte Linie angedeutet. 

Fur das Ausf uhrungsbeispiel sei angenommen, date ein Kommuni- 
5 kationsendgerat KE(X) eine Verbindung zum IVR-System IVR auf- 
baut - in der Fig, 1 durch eine mit 1) bezeichnete punktierte 
Linie angedeutet. Des weiteren sei angenommen, dafi an diesem 
Kommunikationsendgerat KE(X) nach einer sprachlichen Vorstel- 
lung des IVR-Systems IVR durch Tasteneingaben unterschiedli- 

10 che Informationen abrufen werden, die als Sprachinf ormationen 
spi an das Kommunikationsendgerat KE(X) ubermittelt werden. 
Fur das Ausf uhrungsbeispiel sei weiterhin angenommen, daS das. 
IVR-System IVR eine vom Kommunikationsendgerat KE(X) bzw. 
Teilnehmer angeforderte Informationen nicht automatisch lie- 

15 fern kann, sondern hierfur eine Auskunf tsperson, d.h. einen 
Agenten A bzw* ein Agenten-Kommunikationsendgerat AKE beno- 
tigt. Urn die Einbeziehung eines Agenten bzw. einer automati- 
schen Anrufverteilungs-Funktion zu erhalten, wird beispiels- 
weise vom Kommunikationsendgerat KE(X) durch eine spezielle 

20 Tasteneingabe - beispielsweise die Ziffer 20 . - dem IVR-System 
IVR mitgeteilt, da£ ein Agent A fur eine Auskunf t bzw. Infor- 
mation, die das interaktive Sprachbeantwortungs-System nicht 
lief em kann, einbezogen werden soil. 

25 Durch die in der Steuerung ST des IVR-Systems IVR implemen- 
tierte Anf rageroutine ANR wird daraufhin eine durch Auftrage 
a und Quittierungen q realisierte Anfrage uber das lokale 
Netz LAN an das automatische Anruf verteilungs-System ACD ge- 
richtet . Durch welche Meldungen dies bewirkt wird, ist in ei- 

3 0 nem nachf olgenden Kapitel beschrieben. Die generelle Anfrage 
ist in FIG 1 durch eine mit 2) bezeichnete strichpunktierte 
Linie angedeutet.. Nach einem Reservieren eines verfugbaren, 
d.h. freien Agenten A bzw. eines freien Agenten-Kommunika- 
tionsendgerates AKE werden von der in der Steuerung ST des 

3 5 IVR-Systems IVR implementierten Anf rageroutine ANR fur das 
betroffene Kommunikationsendgerat KE(x) die Leistungsmerkmal 
Ruckfrage und Ubergeben aktiviert, wozu die im Rahmen der An- 
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frage ubermittelte Rufnummer des reservierten Agent en- Kommu- 
nikationsendgerates AKE vorgesehen ist - in der FIG 1 durch 
' eine mit 3) bezeichnete strich-punktierte Linie angedeutet. 
Durch die Aktivierung der beiden Leistungsmerkmale Ruckfrage 
5 und Ubergeben wird das Kommunikationssystem KS eine Umkopp- 
lung cjes Kommunikationsendgerates KE(X) vom IVR-System IVR an 
den reservierten Agenten A bzw. das reservierte Agenten-Kom- 
munikationsendger&t AKE bewirkt - in FIG 1 durch eine punk- 
tierte Linie mit der Bezeichnung 4) angedeutet. Bei dieser 
10 Vorgehensweise wird das ACD-System ACD und das Kommunika- 
tionssystem KS minimal belastet . 

Die Anfragen bezuglich eines verfugbaren Agenten bzw. eines 
Agenten-Kommunikationsendgerates AKE werden mittels unter- 

15 schiedlichsten Auftragen a und Quittierungen q realisiert, 

denen ein einheitliches Auf trags-/Quittierungsf ormat zugrun- 
deliegt. Dieses einheitliche Auf trags-/Quittierungsf ormat ist 
in FIG 2 schematisch dargestellt. Die meldungsorientierten 
Auftrage a bzw. Quittierungen q umfassen ein erstes Feld Fl, 

20 in das ein Auftrags- bzw. Quittierungs-Funktionscode fc ein- 
getragen wird. Durch diesen Auftrags- bzw. Quittierungs-Funk- 
tionscode fc wird die Art eines Auftrags a oder einer Quit- 
tierung q angezeigt . In ein zweites Feld F2 ist optional eine 
Versionsinf ormat ion vi eintragbar, die die aktuelle Version 

25 des den Auftrag bzw. die Quittierung a, q ubermittelten Sy- 
stems - entweder des IVR-Sys terns IVR oder ACD- Systems ACD - 
anzeigt . Die opitional einfugbare Versionsinf ormation vi 
dient zu Trace- und Diagnosezwecken und weist fur eine Bewer- 
tung bzw. Auswertung eines. Auftrags a bzw. einer Quittierung 

30 q keine Bedeutung auf. 

In eindrittes bzw. viertes Feld F3, F4 wird eine ein ACD-Sy- 
stem ACD bzw. eine ein IVR-System IVR identif izierende Iden- 
tifikation acd-id, ivr-id eingef ugt . Beispielsweise sind als 
35 Identif ikationen acd-id ; ivr-id die Namen, d.h. die Bezeich- 
nung des jeweiligen Systems IVR, ACD vorgesehen. Zur eindeu- 
tigen Identif izierung eines Auftrags a bzw. einer Quittierung 
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q ist in ein funftes Feld F5 eine Ref erenzinf ormation ri bzw. 
eine Ref erenznummer eingetragen. Diese Ref erenzinf ormation ri 
wird in die einen Auftrag a quittierende Quittierung q einge- 
tragen, urn die Zugehdrigkeit der Quittierung q zu dem jewei- 
5 ligen Auftrag a zu gewahrleisten. In ein letztes Feld F wer- 
den auftrags- bzw. quittierungsabhangige Parameter p einge- 
tragen. Je nach Art des Auftrags a bzw. der Quittierung q 
werden unterschiedliche Parameter p in das nur wenige Byte 
oder auch eine Vielzahl von Bytes umfassende Feld F einge- 
10 fugt. 

Im folgenden sind die vom IVR-System IVR an ACD-System ACD 
moglichen, gerichteten Auftr^ge a sowie die Quittierungen q 
aufgelistet. Hierbei ist fur jeden unterschiedlichen, aufge- 
15 listeten Auftrag a bzw. Quittierung q ein unterschiedlicher 
Funktionscode fc vorgesehen, der beispielsweise durch einen 
vierstelligen ASCII-Wert (0100, 0200...) angegeben wird. 

Loaon-Auftraa (lona) : 

20 Jedes IVR-System IVR, das mit einem ACD-System ACD uber das 
lokale Netzwerk LAN kommunizieren will, muS sich bei diesem 
mit einem Logon-Auf trag lona anmelden und mit einem Pafiwort 
pass autorisieren. Das ACD-System ACD pruft, ob die ubermit- 
telte Identif ikation ivr-id bekannt ist und ob das ebenfalls 

25 mitgegebene PaSwort pass bzw. die Zugrif f ssicherungsinf orma- 
tion dieser Identif ikation ivr-id zugeordnet ist. 

Loaon-Ouittieruna long: 

Als Antwort auf einen Logon-Auf trag lona wird vom ACD-System 
30 ACD uber das lokale Netzwerk LAN an das IVR-System IVR eine 
Logon-Quittierung lonq ubermittelt. Eine als Parameter p im 
Feld F eingefugte Ergebnisinf ormation ei gibt dem IVR-System 
IVR Auskunft, ob seine Anmeldung akzeptiert oder warum diese 
zuruckgewiesen wird. Mogliche Zuruckweisungsgrunde sind bei- 
35 spielsweise ein ungultiges Pafiwort pass, eine unbekannte 
Identif ikation ivr-id oder es wurde bereits eine Anmeldung 
durchgefuhrt . 
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T.nfrnff-Auftraa lofa: 

Mit diesem Logof f -Auf trag lofa meldet sich IVR-System IVR 
beim ACD- System ACD ab. 

5 

I.pCToff-Ouittierunq lofa: 

Durch diese Logof f-Quittierung lofq wird der Logof f- Auf trag 
lofa durch das ACD-System ACD guittiert, Eine als Parameter p 
eingefugte Ergebnisinf ormation ei gibt Auskunft, ob der Lo- 
10 gon-Auftrag lofa ak2eptiert bzw. aus welchen Grunden er zu- 
ruckgewiesen wird. Zuruckweisungsgrunde entsprechen bei- 
spielsweise den bei der Logon-Quittierung lonq. 

Status-Auf traa staa; 

15 Mit diesem Status-Auf trag staa wird der aktuelle Status einer 
Gruppe von Agenten A bzw., Gruppe von Agenten- Kommunikations- 
endgeraten AKE beim ACD-System ACD angef ordert . Beispielswei- 
se wird die Gruppe G nicht direkt angegeben, sondern eine 
Serviceinformation si als Parameter p in das Feld F einge- 

20 f ugt . Die Serviceinformation si ist beispielsweise durch Ser- 
vicenummern reprasenfciert , wobei die Servicenummern bei- 
spielsweise unterschiedliche Fachgebiete reprasentieren und 
unterschiedliche Servicenummern einer Gruppe G von Agenten A 
zugeordnet sein konnen. 

25 

st-.af.iis-Ouittjftnma staa: 

Die Status-Quittierung staq stellt die Antwortmeldung auf ei- 
nen Status-Auf trag staa dar und wird vom ACD-System ACD uber 
das lokale Netzwerk LAN an das IVR-System IVR ubermittelt. 
30 Als Parameter p sind in das Feld F folgende Inf ormationen 
einf ugbar : 

- Eine Ergebnisinf ormation ergi, die die Zulassigkeit des 
Status-Auf trags staa anzeigt bzw. Auskunft gibt, ob der 
Status-Auf trag staa akzeptiert bzw. zuruckgewiesen wird. 
35 Die Grunde sind beispielsweise die bei den vorhergehend er- 
wahnten Quittierungen lonq, lofq. 
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- Eine Zustandsinf ormation zusi zeigt an, in welchem Be- 
triebszustand sich das ACD-System ACD befindet, beisp.iels- 
weise Tag-Nacht-Betrieb oder in einem Initialisierungszu- 
stand. 

5 - Durch eine Anmeldeinf ormation amei wird die Anzahl der beim 
ACD-System ACD angemeldeten Agenten A bzw. Agenten- Kommu- 
nikationsendgerate AKE angegeben. 

- Durch eine Agenteninf ormation agi wird die Anzahl der 
freien Agenten A bzw. der freien Agenten- Kommunikations- 

10 endgerate AKE der durch die jeweilige Serviceinf ormation si 
bestimmten Gruppe G angezeigt . 

- Eine Belegtinformation beli zeigt die Anzahl der belegten 
bzw. beschaf tigten Agenten A bzw. Agenten- Kommunikations- 
endgerate AKE an. 

15 - Eine Verf ugbarkeitsinf ormation vfbi zeigt die Anzahl der 
nicht verfugbaren Agenten A bzw. Agenten- Kommunikations- 
endgerate AKE an. 

- Des weiteren sind optional zusatzliche Inf ormationen wie 
beispielsweise der mit Nachbearbeitung beschaf tigten Agen- 

20 ten A oder statistische Inf ormationen uber Anzahl wartender 
Rufe usw. einfugbar. Die vorgehend auf gelisteten Inf orma- 
tionen werden im IVR-System IVR bewertet bzw. ausgewertet 
und es kann eine Folgeaktion abgeleitet werden. Eine we- 
sentliche Folgeaktion bzw. Entscheidung ist darin zu sehen, 

25 ob aktuell ein freier Agent A bzw. ein freies Agenten-Kom- 
munikationsendgerat AKE reserviert oder nicht reserviert 
werden soil . 

Reservierungs-Auf trag resa: 
30 Dieser Reservierungs-Auf trag resa dient zum Reservieren von 
Agenten A bzw. Agenten-Kommunikationsendgeraten AKE, das an- 
schlieSend mit Hilfe des Kommunikationssystems KS an den ak- 
tuell am IVR-System IVR anrufenden Kommunikationsendgerat 
KE(x) umgekoppelt wird. 

35 

Ein Reservierungs-Auf trag resa kann.als Parameter p im Feld F 
folgende Inf ormationen enthalten: 
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- Durch -eine eingefugte Serviceinf ormation si wird aus einer 
durch die Serviceinf ormation si bestimmten Gruppe G von 
Agenten A bzw. Agenten-Kommunikationsendgeraten AKE ein be- 

5 liebiger Agent A bzw. beliebiges Agenten- Kommunikations- 

endgerat AKE fur eine Reservierung angefordert. Eine Reser- 
vierung bedeutet, daE der jeweilige Agent A bzw. das jewei- 
lige Agent en-Kommunikationsendgerat AKE nicht mehr an wei- 
tere ankommende Anrufe umgekoppelt wird. 

10 - Durch eine eingefugte Agentenidentif ikation agid wird die 
Reservierung einer bestimmten, d.h. durch die Agenteniden- 
tif ikation agid Person, d.h. bestimmten Agenten A angefor- 
dert, wobei automatisch das zugeordnete Agenten-Kommunika- 
tionsendgerat AKE bestimmt ist . 

15 - Eine Warteinf ormation wari zeigt die Zeitspanne beispiels- 
weise in Sekunden an, die maximal gewartet werden soil, 
wenn ein bestimmt.er Agent A bzw. ein beliebiger Agent A ei- 
ner Gruppe G nicht sofort reserviert werden kann. Nach Ab- 
lauf dieser Zeitspanne wird auf eine Reservierung eines be- 

20 stimmten oder beliebigen Agenten A verzichtet. 

- Durch eine eingefugte Statusinf ormation stai wird eine 
nicht sofortige mogliche Reservierung des jeweiligen Agen- 
ten A bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates AKE dem IVR-Sy- 
stem IVR mitgeteilt. 

25 

Reservierunas-Ouittieruncr resa: 

Diese Meldung stellt die Quittung auf einen Reservierungs- 
Auftrag resa dar. Als Parameter p in das Feld F sind folgende 
Inf ormationen eingef ugt : 
30 - Eine Ergebnisinf ormation regi, die die Zulassigkeit des Re- 
servierungs-Auf trags resa anzeigt bzw. Auskunft gibt, ob 
der Reservierungs-Auf trag resa akzeptiert oder zuruckgewie- 
sen wird. 

- Eine Serviceinf ormation si, die aus dem Reservierungs- Auf- 
35 trag resa ubernommen ist. 
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Eine Agent eninf ormation agid, durch die eine bestimmte Per- 
son, d.h. ein bestimmter Agent A bzw. ein bestimmtes Agen- 
ten-Kommunikationsendgerat AKE definiert ist. 
- Durch eine Agentenstatusinf ormation asti wird dem IVR-Sy- 
5 stem IVR mitgeteilt / welchen Status der angeforderte Agent 
A b^w. das angeforderte Agenten- Kommunikationsendgerat AKE 
aufweist. Mogliche Stati sind beispielsweise Agent A ist 
nicht angemeldet, Agent A ist nicht verfugbar, Agent A ist 
bereits reserviert usw. . 

10 

Freigabe-Auf trag frea: 

Dieser Freigabe-Auf trag frea kann sowohl bei laufender Reser- 
vierung eines Agenten A oder bei einer bereits abgeschlosse- 
nen Reservierung eines Agenten A ubermittelt werden, wobei 
15 ein Freigabe-Auf trag frea jeweils die umgehende Freigabe ei- 
nes in Reservierung befindlichen oder reseryierten Agenten A 
bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates AKE bewirkt. 

Anzeige-Auf trag anza: 

20 Durch einen Anzeige-Auf trag anza kann ein vom IVR-System IVR 
mitgegebener Text uber das ACD-System ACD an einen bestimmten 
Agenten A bzw. ein bestimmtes Agent en-Kommunikationsendgerat 
AKE ubermittelt werden, wobei beim jeweiligen Agent en-Kommu- 
nikationsendgerat AKE ein Aufmerksamkeitston akustisch wie- 

25 dergegeben werden kann. Urn Kollisionen mit anderen Anzei- 

gemoglichkeiten zu vermeiden, sollte dieser Anzeige-Auf trag 
anza nur zu bereits reservierten Agenten-Kommunikationsendge- 
raten AKE verwendet werden. Als Parameter p im Feld F sind 
die Agentenidentif ikation agid des bestimmten Agenten A bzw. 

3 0 Agenten- Kommunikationsendgerates AKE, die zu ubermittelnde 
Information text und optional kann eine Zeitinf ormation zei 
und eine Aufmerksamkeitsinf ormation aufi eingefugt werden. 
Die Zeitinf ormation zei gibt, die Anzeigezeit der Information 
. text beim bestimmten Agenten-Kommunikationsendgerat AKE an 

35 und die Aufmerksamkeitsinf ormation bewirkt, daS beim bestimm- 
ten Agenten- Kommunikationsendgerat AKE ein Aufmerksam- 
keitston akustisch wiedergegeben wird. 
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Patentanspruche 

1. Verfahren zum Einbeziehen von Funktionen eines automati- 
schen Anrufverteilungs-Systems (ACD) in ein interaktives 
Sprachbeantwortungs -Systems (IVR) , das durch Kommunikations- 
endgerate (KE) des Kommunikationsnetzes (KN) angerufen und 
gesteuert wird, wobei das interaktive Sprachbeantwortungs - 
System (IVR) und das automatische Anrufverteilungs-System 
(ACD) an ein Kommunikationssystem (KS) eines Kommunikations- 
netzes (KN) angeschlossen und dem automatischen Anrufvertei- 
lungs-System (ACD) zumindest ein an zumindest ein Kommunika- 
tionssystem (KS) angeschlossenes Agent en-Kommunikationsendge- 
rat (AKE) zugeordnet ist, 

- bei dem das interaktive Sprachbeantwortungs-System (IVR) 
und das automatische Anrufverteilungs-System (ACD) direkt 
gekoppelt sind, 

- bei dem durch ein Kommunikationsendgerat (KE) das interak- 
tive Sprachbeantwortungs-Systems (IVR) derart beeinfluSbar 
ist, da£ von diesem eine Anfrage zur Reservierung 
(resa,resq) eines verfugbaren Agenten (A) bzw. Agenten-Kom- 
munikationsendgerates (AKE) an das automatische Anrufver- 
teilungs- System (ACD) ubermittelt wird, und 

- bei dem bei einer Reservierung eines angefragten Agenten 
(A) bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates (AKE) das Kommu- 
nikationssystem (KS) derart beeinflu&t wird, dafi das be- 
troffene Kommunikationsendgerat (KE) an das reservierte 
Agenten-Kommunikationsendgerat (AKE) umgekoppelt wird. 

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekennzeichnet , 
daS das interaktives Sprachbeantwortungs-System (IVR) und das 
automatische Anrufverteilungs-System (ACD) uber ein lokales 
Netzwerk (LAN) gekoppelt sind, wobei im interaktiven Sprach- 
beantwortungs-System (IVR) und im automatischen Anrufvertei- 
lungs-System (ACD) Schnittstellen (KA) zum AnschluS an das 
lokale Netzwerk (LAN) vorgesehen sind. 
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3 . Verf ahren nach Anspruch 1 oder 2 , , dadurch gekennzeich- 
net, daS vor einer Anfrage (resa,resq) zur Reservierung 
(resa,resq) durch das interaktive Sprachbeantwortungs-System 
(IVR) der Status zumindest eines der Agenten (A) bzw. der 

5 Agenten-Kommunikationsendgerate (AKE) des automatischen An- 
rufverteilungs-Systems (ACD) abgefragt werden kann und die 
Anfrage (resa,resq) zur Reservierung eines Agenten (A) bzw. 
Agenten-Kommunikationsendgerates (AKE) wird in Abhangigkeit 
von dem aktuell abgefragten Status des zumindest einen Agen- 
10 ten (A) bzw. Agenten-Kommunikationsendgerates (AKE) durchge- 
f uhrt . 

4. Verf ahren nach Anspruch 1 oder 2, dadurch gekennzeichnet , 
dafi durch das interaktive Sprachbeantwortungs-System (IVR) 

15 zyklisch der Status zumindest einen Agenten (A) bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgerates (AKE) des automatischen Anrufvertei- 
lungs-Systems (ACD) abgefragt wird und date eine Anfrage 
(resa,resq) zur Reservierung eines Agenten (A) bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgerates (AKE) in Abhangigkeit von den abge- 

20 fragten Stati der Agenten (A) bzw. der Agenten- 
Kommunikationsendgerate (AKE) durchgefuhrt wird. 

5. Verf ahren nach einem der Anspriiche 1 bis 4, , dadurch ge- 
kennzeichnet, dafi im Kommunikationssystem (KS) die Umkopplung 

25 des betroffenen Kommunikationsendgerates (KE(x)) an das re- 
servierte Agenten-Kommunikationsendgerat (AKE) durch vom in- 
teraktiven Sprachbeantwortungs-System (IVR) initialisierte 
Leistungsmerkmale Ruckfrage und Ubergeben bewirkt wird. 

3 0 6. Verf ahren nach einem der Anspruche 1 bis 5, , dadurch ge- 
kennzeichnet, dafi bei aktuell nicht verfugbaren Agenten (A) 
bzw. Agenten-Kommunikationsendgeraten (AKE) ein von den be- 
troffenen Kommunikationsendgeraten (KE(x)) ubermittelter 
Ruckrufwunsch im interaktiven Sprachbeantwortungs-System 

35 (IVR) mit der Ruf nummerninf ormation (ri) des betroffenen Kom- 
munikationsendgerates (KE(x) vermerkt wird, und dafi 
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- eine ein bestimmtes Agent en (A) bzw. Agenten- 
Kommunikationsendgerat (AKE) identif izierende Agenteniden- 
tifikation (agid)-, 

- eine beim Agenten-Kommunikationsendgerat (AKE) anzuzeigende 
5 Information (text), und optional 

- eine die Anzeigedauer beim Agenten-Kommunikationsendgerat 
(AKE) anzeigende Zeitinf ormation (zei), und/oder 

- eine beim betroffenen Agenten-Kommunikationsendgerat (AKE) 
einen Aufmerksamkeitston und/oder eine Aufmerksamkeitsan- 

10 zeige bewirkende Aufmerksamkeitinf ormation (aufi) 
eingefugt ist. 

17. Kommunikationsanordnung zum Einbeziehen von Funktionen 
eines automatischen Anrufverteilungs-Systems (ACD) in ein \n- 
15 teraktives Sprachbeantwortungs -Systems (VR) , das durch Kommu- 
nikationsendgerate (KE) eines Kommunikationsnetzes (KN) ange- 
rufen und gesteuert wird, 

- bei dem das interaktive Sprachbeantwortungs -System (IVR) 
und das automatische Anruf verteilungs-System (ACD) an ein 

20 Kommunikationssystem (KS) des Kommunikationsnetzes (KN) ange- 
schlossen sind, wobei dem automatischen Anrufverteilungs-Sy- 
stem (ACD) zumindest ein an zumindest ein Kommunikationssy- 
stem (KS) angeschlossenes Agenten-Kommunikationsendgerat 
(AKE) zugeordnet ist, 
25 - bei dem im interaktiven Sprachbeantwortungs-System (IVR) 
und im automatische Anrufverteilungs-System eine Schnitt- 
stelle (KA) zum AnschluE an ein lokales Netz (LAN) (ACD) 
realisiert ist, 

- bei dem die beiden Schnittstellen (KA) uber ein lokales 
3 0 Netzwerk (LAN) miteinander verbunden sind, 

- bei dem im interaktiven Sprachbeantwortungs-System (IVR) 
und im automatische Anrufverteilungs-System (ACD) programm- 
technische Mittel vorgesehen sind, die 

von einem mit dem interaktiven Sprachbeantwortungs-System 
35 (IVR) verbundenen Kommunikationsendgerat (KE) derart beein- 
flufibar sind, daS vom interaktiven Sprachbeantwortungs-Sy- 
stem (IVR) eine Anfrage zur Reservierung eines verfugbaren 
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Agenten (A) bzw. Agenten-Kommunikationsendgerat (AKE) an 
das gekoppelte, automatische Anrufverteilungs- System (ACD) 
ubermittelt wird, 
- bei dem im automat ischen Anrufverteilungs-System (ACD) Mit- 
5 tel zum Reservieren von verfugbaren Agenten (A) bzw. Agen- 
tenyKommunikationsendgeraten (AKE) und zum Mitteilen der 
Reservierung an das interaktiven Sprachbeantwortungs-System 
(IVR) vorgesehen sind, und 
- bei dem im interaktiven Sprachbeantwortungs-System (IVR) 
10 Mitteln zum Beeinflussen des zugeordneten Kommunikationssy- 
stems (KS) derart vorgesehen sind, da& das betroffenen Kom- 
munikationsendgerat (KE) an das reservierte Agenten-Kommu- 
nikationsendgerat (AKE) umgekoppelt wird. 

15 18. Kommunikationsanordnung nach Anspruch 17, dadurch gekenn- 
zeichnet, dafi im interaktiven Sprachbeantwortungs-System 
(IVR) programmtechnische Mittel zum Bilden von Logon-, 
Logoff-, Status-, Reservierungs- , Anzeige und Freigabe-Auf - 
tragen ( lona, lof a, resa, anza, f rea) und im automatischen Anruf- 

20 verteilungs-System (ACD) programmtechnische Mittel zum Bilden 
von Logon-, Logoff-, Status-, und Reservierungs-Quittierungen 
(lonq, lofq, staq, resq) vorgesehen sind. 
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